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IZJAVA O AVTORSTVU DIPLOMSKEGA DELA 
 
 
Podpisana Irena Strmšek, študentka z vpisno številko 04032462, sem avtorica 
diplomskega dela z naslovom: Zadovoljstvo strank. 
 
 
S svojim podpisom zagotavljam, da: 
- je predloţeno delo izkljuĉno rezultat mojega lastnega raziskovalnega dela, 
- sem poskrbela, da so dela in mnenja drugih avtorjev oziroma avtoric, ki jih 
uporabljam v predloţenem delu, navedena oziroma citirana v skladu s fakultetnimi 
navodili, 
- sem poskrbela, da so vsa dela in mnenja drugih avtorjev oziroma avtoric navedena 
v seznamu virov, ki je sestavni element predloţenega dela in je zapisan v skladu s 
fakultetnimi navodili, 
- sem pridobila vsa dovoljenja za uporabo avtorskih del, ki so v celoti prenesena v 
predloţeno delo in sem to tudi jasno zapisala v predloţenem delu, 
- se zavedam, da je plagiatorstvo – predstavljanje tujih del, bodisi v obliki citata 
bodisi v obliki skoraj dobesednega parafraziranja bodisi v grafiĉni obliki, s katerim 
so tuje misli oziroma ideje predstavljene kot moje lastne – kaznivo po zakonu 
(Zakon o avtorstvu in sorodnih pravicah, Ur. list RS, št. 21/95), prekršek pa 
podleţe tudi ukrepom Fakultete za upravo v skladu z njenimi pravili, 
- se zavedam posledic, ki jih dokazano plagiatorstvo lahko predstavlja za predloţeno 
delo in za moj status na Fakulteti za upravo, 
- je elektronska oblika identiĉna s tiskano obliko diplomskega dela ter soglašam z 
objavo dela v zbirki »Dela FU«. 
 
 
Diplomsko delo je lektorirala Irena Draganjec, predm. uĉit. slov. jezika. 
 
 








Diplomsko delo obravnava zadovoljstvo uporabnikov storitev v komunikaciji s ponudnikom 
storitev. Opisuje poslovanje s strankami na Obĉini Lukovica, naĉine komuniciranja s 
stranko, posveti se komuniciranju s strankami v upravnem postopku in osvetli bistvene 
znaĉilnosti uspešnega javnega usluţbenca. 
 
V diplomskem delu smo z mnenjsko raziskavo preverili zadovoljstvo strank, s katerimi se 
pri svojem delu sreĉujejo zaposleni na Obĉini Lukovica. Raziskavo zadovoljstva strank smo 
izvedli s pomoĉjo ankete. Stranke so se nanjo pozitivno odzvale in izpolnile vprašalnik. 
Ugotovitve iz raziskave nakazujejo, kje bi komuniciranje s stranko lahko izboljšali, da bi 
dosegli cilj sodobne javne uprave – zadovoljne uporabnike in zadovoljne zaposlene. Za 
izboljšanje našega poslovanja s strankami v prihodnosti ter izboljšanje kvalitete 
sodobnega poslovanja je namreĉ nujno pridobiti informacije o zadovoljstvu strank. 
 
V raziskovalnem delu smo preverjali niĉelno hipotezo »Zaposleni na Obĉini Lukovica 
opravljajo storitve kakovostno in uporabniku prijazno, ĉe tako meni veĉ kot polovica 
anketiranih uporabnikov.« in ugotovili, da jo na podlagi veĉinskega mnenja anketiranih 
lahko sprejmemo.  
 











The diploma thesis deals with satisfaction of service users in communication with the 
service provider. It describes business interactions with customers in the Municipality of 
Lukovica, ways to communicate with the customer, pays attention to the communication 
with customers in administrative proceedings, and highlights the essential qualities of an 
effective public servant. 
 
Within diploma thesis we have checked the customer satisfaction with opinion survey of 
customers, that come in contacts with the employees of Municipality of Lukovica. 
Customer satisfaction research was carried out by means of surveys. Customers have 
responded positively to it and filled-in the questionnaire. Findings from the survey indicate 
where it can improve communication with the customer to achieve the goal of a modern 
public administration – satisfied customers and satisfied employees. To improve our 
business with customers in the future and improve the quality of modern business in 
public sector is necessarily to obtain information on customer satisfaction. 
 
In the research work has been verified the null hypothesis »The Employees at Municipality 
of Lukovica provide services qualitatively and user-friendly, if more than half of surveyed 
customers think so.« and we found that on the basis of the majority opinion of the 
respondents this hypothesis can be accepted. 
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Izhodišĉe diplomskega dela je prikazati stranko v odnosu do javnega usluţbenca ter vrste 
strank glede razliĉnih dejavnikov. Predstavila bom poslovanje s strankami na Obĉini 
Lukovica in ugotavljanje zadovoljstva strank. Poudarek v diplomskem delu je na 
komuniciranju s strankami v upravnem postopku po Uredbi o upravnem poslovanju. V 
raziskovalnem delu naloge je prikazana analiza rezultatov ankete o zadovoljstvu strank v 
sodelovanju z javnimi usluţbenci na Obĉini Lukovica. V oĉeh stranke javni usluţbenci 
predstavljajo organizacijo, vse zaposlene v javni upravi. Zgodi se lahko, da v oĉeh stranke 
predstavljajo deţurnega krivca za slabo izkušnjo v preteklosti, pa naj bo resniĉna ali 
izmišljena, ki nima nikakršne povezave z javno upravo. Ne glede na to, kako se stranke 
obnašajo do nas, si prav vse zasluţijo strokoven odnos. Stranke se v zadnjem desetletju 
vse bolj zavedajo svoje pomembnosti. Za izpolnjevanje zahtev strank je vedno veĉ 
storitev dostopnih 24 ur na dan, preko telefona ali interneta. Glede na to, da je trend 
pribliţati storitve strankam glavno trţno orodje v veĉini gospodarskih panog, trgovin itd., 
bi bilo potrebno ta trend omogoĉiti tudi strankam v javni upravi.  
 
Namen diplomskega dela je opredeliti stranko z veĉ vidikov: prikazati njen poloţaj in vlogo 
v odnosu do javnih usluţbencev, postopke in metode, ki se priĉnejo z oddajo njene vloge; 
predstaviti lokalno samoupravo, lokalno skupnost, javno upravo in javne usluţbence v 
razmerju do stranke.  
 
Cilj diplomskega dela je podrobneje predstaviti stranko kot uporabnika javnih storitev in 
kaj lahko zaposleni v javni upravi prispevamo k izboljšanju zadovoljstva strank. Cilj 
diplomskega dela je tudi ugotoviti, ali so zaposleni javni usluţbenci v Obĉini Lukovica (in 
preko njih javna uprava) usmerjeni k uporabniku in kakšne so moţnosti za izboljšanje 
osebnega stika s strankami. Vemo, da so postopki ravnanja s strankami doloĉeni, ne 
vemo pa, ali damo na Obĉini Lukovica  dovolj poudarka na to, da le zadovoljni  zaposleni 
pozitivno predstavljamo svojo organizacijo in s tem seveda zelo pripomoremo, da so 
zadovoljni tudi uporabniki. Zavedati se moramo, da ustvarjamo prijazno in uĉinkovito 
javno upravo v javnem interesu, zato je potrebno, da je javna uprava najprej prijazna do 
uporabnikov, hkrati pa mora biti javna uprava prijazna tudi do tistih, ki v njej delajo, torej 
do zaposlenih. V pogovoru strank je mnogokrat slišati kritike na delo in odnos »obĉine«, 
kar potem ljudje posplošijo in za vse pomanjkljivosti krivijo ţupana. Vendar pri tem 
pozabljajo, da sta sestavni del obĉine poleg zaposlenih tudi obĉinski svet in nadzorni 
odbor, ki imata pomembno vlogo pri delu obĉinske uprave. 
 
Pri izdelavi diplomskega dela bo uporabljena literatura domaĉih in tujih avtorjev, 
objavljena v knjigah, ĉlankih in prispevkih v zbornikih s podroĉja javnih usluţbencev, 
uporabljeni bodo domaĉi in tuji zakoni ter predpisi s podroĉja usluţbenskega prava. Oprla 
se bom tudi na lastna opaţanja, mnenja in znanja, ki sem jih pridobila med študijem na 
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fakulteti in z delom na Obĉini Lukovica. Poleg naštetih virov bom snov za obravnavano 
temo pridobila tudi na svetovnem spletu, ki vse bolj postaja glavni vir informacij. 
 
Pri izdelavi diplomskega dela je najpogosteje uporabljena deskriptivna metoda, ki izhaja iz 
poglobljenega študija domaĉega in tujega strokovnega gradiva. Komparativna metoda je 
v segmentih primerjave trditev razliĉnih avtorjev. Z metodo kompilacije so povzeta 
opaţanja, stališĉa in sklepi drugih avtorjev. 
 
Med statistiĉnimi metodami je glede na vrsto podatkov najustreznejša metoda frekvenĉne 
in strukturne analize ter grafiĉna predstavitev s tortnimi in paliĉnimi grafikoni. Razlike v 
zadovoljstvu moških in ţensk pa smo preverili z modulom Means statistiĉnega paketa 
SPSS 16.0 for Windows in nadaljnjo obdelavo z Excelom 2002. 
 
V diplomskem delu sem si zastavila naslednjo niĉelno hipotezo: 
 
H0 Zaposleni na Obĉini Lukovica opravljajo storitve kakovostno in uporabniku 
prijazno, ĉe tako meni veĉ kot polovica anketiranih uporabnikov. 
 
Alternativna hipoteza pa je: 
 
h1 Zaposleni na Obĉini Lukovica storitev ne opravljajo kakovostno in uporabniku 
prijazno, ĉe tako meni veĉ kot polovica anketiranih uporabnikov. 
 
Hipotezo bom preverila s pomoĉjo anketnega vprašalnika. Anketa bo temeljila na 
prostovoljnem sodelovanju strank Obĉine Lukovica po opravljeni storitvi, zaradi katere se 
je stranka oglasila na obĉini. Izpolnjene ankete se bodo zbirale v anketni skrinjici.  
 
Zagotovljena bo sicer popolna anonimnost, vendar ni moĉ vnaprej predvideti velikosti in 
strukture vzorca sodelujoĉih. 
 
Diplomsko delo je razdeljeno na sedem poglavij. V uvodu bom na kratko predstavila 
vsebino diplomskega dela, namen in cilj dela, metode, ki jih bom uporabila, in zgradbo 
diplomskega dela. 
 
V drugem poglavju bom predstavila osrednje pojme, ki se bodo poleg pojma stranke 
veĉkrat pojavljali v diplomski nalogi. To so uporabnik, udeleţenec, javni usluţbenec, 
upravna storitev, zadeva, lokalna skupnost, lokalna samouprava in obĉina. Osredotoĉila se 
bom na stranke, s katerimi imajo zaposleni na obĉini vsakodnevne stike, ko si urejajo 
razliĉna potrdila, soglasja, dovoljenja ali pa išĉejo razliĉne informacije. 
 
V tretjem poglavju bom prouĉevala vrste strank. Stranko bom nazorno predstavila iz 
razliĉnih pozicij in opisala najpogostejše znaĉilnosti, ki veljajo za stranke v poslovnem 
okolju. Stranke se med seboj razlikujejo po lastnostih in potrebah glede uporabe storitev 
javne uprave. Glede na starost loĉimo naslednje skupine strank: otroci, adolescenti 
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(odrašĉajoĉi), odrasli in starejše stranke. Glede na osebnostne lastnosti so lahko stranke 
zaupljive, nezaupljive, odloĉne, skromne ali ţivĉne stranke. Stranko lahko obravnavamo 
kot posameznika ali kot gospodinjstvo. Pri pravnih osebah pa obravnavamo stranko kot 
posamezno pravno osebo ali skupino podjetij, organizacij in zavodov. 
 
V ĉetrtem poglavju bom opisala konkretna razmerja, ki jih ima stranka z Obĉino Lukovica. 
Obĉina je samostojna organizacijska oblika javne uprave, ki deluje na podlagi ustave v 
okviru zakonov in drugih podzakonskih predpisov. Je upravni organ samostojnega 
odloĉanja. Podrobneje bom opisala odnos ţupana, obĉinskega sveta in obĉinske uprave 
do stranke, pri ĉemer se bom navezala tudi na stranko v upravnem postopku, za katero je 
znaĉilno, da je lahko fiziĉna ali pravna oseba, ki ţeli opraviti kakršno koli storitev pri 
pristojnem organu ali pridobiti kakšno informacijo v zvezi z upravno storitvijo. 
 
V petem poglavju se bom usmerila k stranki kot uporabnici storitev in analizirala njeno 
zadovoljstvo z javnimi storitvami. Pojmovanje uprave kot drage birokratske organizacije 
se poĉasi umika spoznanju, da je javna uprava potrebna in je vedno bolj uĉinkovita za 
svoje uporabnike – za drţavljane in podjetja. Uporabniki od uprave zahtevajo vedno veĉjo 
prilagoditev storitev, intenzivnejšo in hitrejšo odzivnost in vzpostavitev odnosa med 
javnim in zasebnim. Predstavila bom naĉela ravnanja javnih usluţbencev, ki jih morajo 
spoštovati pri opravljanju javnih nalog. Javni usluţbenec mora biti do strank objektiven in 
korekten, ne sme delovati v nasprotju z interesi, ne sme opravljati nezdruţljive funkcije in 
nepridobitne ali pridobitne dejavnosti, ki niso zdruţljive z opravljanjem javnih nalog in 
njegovimi pravicami. Pri opravljanju javnih nalog ne sme dopustiti, da bi ga uporabili za 
strankarske in politiĉne namene. Za stranke na obĉini, ki ţelijo pridobiti kakršno koli 
informacijo ali opraviti neko storitev, so na voljo tri dostopne poti: telefonski, osebni stik 
in elektronski dostop. Cilj poslovanja mora biti usmerjen v uporabnika, da je zadovoljen z 
njegovimi storitvami. 
 
V šestem poglavju bom na podlagi vprašalnika o zadovoljstvu strank prikazala rezultate 
raziskave zadovoljstva strank, iz katerih je mogoĉe izlušĉiti usmeritve za uĉinkovitejše in 
uspešnejše delo v prihodnosti. Anketa o zadovoljstvu strank predstavlja eno izmed 
najpogosteje uporabljenih metod, na podlagi katerih pridobimo informacije o tem, kaj je 
za uporabnika storitev pomembno. Z anketo bom ugotavljala tudi zadovoljstvo strank na 
Obĉini Lukovica. V tem poglavju bom strnila povezavo med stranko, uporabnikom storitev 
in javno upravo ter opisala predloge izboljšav.  
 
V sedmem poglavju bom podala sklepne ugotovitve – kratek pregled dela po posameznih 





2 DEFINICIJE POJMOV  
 
 
Sodobna javna uprava – tako na drţavni kot na lokalni ravni – deluje po naĉelu 
zakonitosti, je usmerjena k uporabniku, je uĉinkovita, strokovna in politiĉno nevtralna, 
njen cilj je nuditi hitre in uĉinkovite javne storitve. Delovati mora tudi po naĉelu 
ekonomiĉnosti, saj naj bi zagotavljala ĉim višjo kakovost ob ĉim manjši porabi javnih 
sredstev. Prilagojena je potrebam demokratiĉne drţavne ureditve in deluje kot pomemben 
dejavnik gospodarskega in ekonomskega razvoja drţave (Lavtar, 2008, str. 7). 
 
Drţavna uprava mora biti zmoţna sprotnega prilagajanja na zahteve strank 
(drţava/politika, zaposleni, drţavljani) v skladu z vizijo svojega delovanja. V procesu 
modernizacije drţavne uprave se poudarja vloga zaposlenih, še posebej vodij. Vodje s 
svojo vlogo in z ravnanjem vplivajo na obvladovanje poslovanja, razvoj in uvajanje 
sprememb (Stare, 2007, str. 2). 
 
Stranka je oseba v odnosu do druge osebe, organizacije, organa, ki ji opravlja doloĉene 
storitve. Stranko pa opredeljuje tudi Zakon o splošnem upravnem postopku (ZUP), po 
katerem je stranka v upravnem postopku lahko vsaka fiziĉna in pravna oseba zasebnega 
ali javnega prava, na katere zahtevo je zaĉet postopek ali zoper katero teĉe postopek. 
Stranke so lahko tudi skupine oseb, ĉe so lahko nosilci pravic in obveznosti, o katerih se 
odloĉa v upravnem postopku (ZUP, 42. ĉlen). 
 
Uporabniki storitev upravnih enot so na eni strani stranke v vlogi kupca, ki z nakupom 
pridobi izkljuĉno lastninsko pravico, in na drugi strani drţavljani v vlogi potrošnikov javnih 
storitev. Pod pojmom »uporabnik« obiĉajno razumemo fiziĉno ali pravno osebo, ki stopi v 
stik z javno upravo kot stranka v upravnem ali kakšnem drugem postopku, kot 
povpraševalec po informacijah ali kako drugaĉe. Virant (2002b, str. 5) meni, da pod 
pojem »uporabnika« storitev javne uprave sodijo tudi organi politiĉnega odloĉanja – 
ministri, vlada, parlament, lokalni sveti. Uredba o upravnem poslovanju opredeljuje, da je 
uporabnik »fiziĉna ali pravna oseba, ki potrebuje informacijo ali storitev ali nastopa kot 
stranka v postopku« (Uredba o upravnem poslovanju, 2. ĉlen – Pomen izrazov).  
 
Udeleţenci, ki kot stranke nastopajo oziroma sodelujejo v postopku graditve objekta, pa 
so (Gruden in Kovaĉ, 2007, str. 49): investitor, projektant, izvajalec, nadzornik, revident. 
Stranka v upravnem postopku je lahko, izhajajoĉ iz 42. ĉlena ZUP, vsaka fiziĉna ali pravna 
oseba zasebnega ali javnega prava, na katere zahtevo je zaĉet postopek ali zoper katero 
teĉe postopek.  
 
Javni usluţbenec je oseba, ki opravlja trajno in profesionalno sluţbo v javni upravi, to je v 
drţavnih organih in organih lokalne skupnosti. Opravlja naloge, ki so pomembne za 
celotno druţbeno skupnost, saj je del drţavnega aparata, ki deluje v javnem interesu in se 
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po demokratiĉni poti izraţa v obliki zakonov, proraĉuna in drugih politiĉnih odloĉitev. 
Hkrati pa pripravlja strokovne podlage za politiĉno odloĉanje. Njegovo delo nima vpliva le 
na organizacijo, v kateri je zaposlen, temveĉ je od strokovnosti in uĉinkovitosti javne 
uprave odvisno delovanje celotne drţave in lokalne skupnosti (Virant, 1998, str. 187–188). 
Javni usluţbenci opravljajo sluţbo kot svoj poklic na podlagi sklenjenega delovnega 
razmerja (Virant, 1998, str. 193). »Javni usluţbenci v glavni pisarni so tisti javni 
usluţbenci, ki opravljajo naloge v zvezi z dokumentarnim gradivom iz 93. ĉlena te uredbe 
v glavni pisarni ali, ĉe ta ne obstaja, v drugi notranji organizacijski enoti. […] Svetovalec 
za pomoĉ strankam je javni usluţbenec, doloĉen za dajanje splošnih informacij in 
informacij o drugih javnih storitvah uporabnikom« (Uredba o upravnem poslovanju, 2. 
ĉlen – Pomen izrazov). 
 
Upravni postopek je postopek, v katerem upravni in drugi drţavni organi, organi lokalnih 
skupnosti in nosilci javnih pooblastil odloĉajo v konkretnih upravnih zadevah na 
doloĉenem upravnem podroĉju. Ti organi odloĉajo v upravnih zadevah vedno, ko odloĉajo 
o pravicah, obveznostih in pravnih koristih fiziĉnih ali pravnih oseb (Kovaĉ, 2010, str. 54). 
 
Upravna storitev »je postopek ali druga opravila v upravi v interesu ali na zahtevo 
uporabnika« (Uredba o upravnem poslovanju, 2. ĉlen – Pomen izrazov). 
 
Zadeva »je celota vseh dokumentov in prilog, ki se nanašajo na isto vsebinsko vprašanje 
ali nalogo« (Uredba o upravnem poslovanju, 2. ĉlen – Pomen izrazov). 
 
Enotni drţavni portal »je uporabnikom preko svetovnega spleta dostopen del centralnega 
informacijskega sistema« (Uredba o upravnem poslovanju, 2. ĉlen – Pomen izrazov). 
 
Lokalna skupnost je naravna teritorialna druţbena skupnost, kjer se na lokalni ravni 
pojavljajo doloĉene skupne potrebe prebivalcev, ki jih rešujejo skupaj. Pri iskanju ustrezne 
definicije najpogosteje zasledimo naslednje osnovne elemente lokalne skupnosti: doloĉen 
teritorij, ljudje, ki tu ţivijo, potrebe ljudi, dejavnosti za zadovoljevanje potreb in zavest 
ljudi o lokalni skupnosti, ki ji pripadajo. Lokalna skupnost obstaja ne glede na to, ali ji 
drţava prizna pravni status ali ne, vendar je z vidika lokalne samouprave status lokalne 
skupnosti zelo pomemben. Vsem teritorialnim skupnostim je skupno to, da se v njihovem 
okviru pojavljajo skupne potrebe ljudi, ki jih je treba reševati na skupen naĉin (Šmidovnik, 
1995, str. 17–18). 
 
Lokalna samouprava »je naĉin upravljanja javnih zadev, pri katerem neposredno ali 
posredno (preko izvoljenih predstavnikov) sodelujejo prebivalci doloĉene teritorialne 
skupnosti, ki je oţja od drţave« (Virant, 2002a, str. 161). 
 
Obĉine so osebe javnega prava s pravico posedovati, pridobivati in razpolagati z vsemi 
vrstami premoţenja (ZLS, 7. ĉlen). Obĉina je temeljna lokalna samoupravna skupnost. Po 
ustavi in zakonih samostojno ureja in opravlja svoje zadeve in izvršuje naloge, ki so nanjo 
prenesene z zakoni (ZLS, 2. ĉlen). 
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Obĉine se financirajo iz lastnih virov, dodatna sredstva pa jim lahko zagotovi tudi drţava. 
Obĉina lahko v skladu z zakoni poseduje, pridobiva in razpolaga z vsemi vrstami 
premoţenja, ustanavlja in vodi javna podjetja ter v sistemu javnih financ doloĉa svoj 
proraĉun. Obĉina samostojno opravlja lokalne zadeve javnega pomena (izvirne naloge), ki 
jih doloĉi s splošnim aktom obĉine ali so doloĉene z zakonom. Poleg lokalnih zadev 
javnega pomena mestna obĉina na podlagi in v skladu z zakoni, ki urejajo posamezna 
podroĉja, kot svoje naloge opravlja tudi z zakonom doloĉene naloge iz drţavne 
pristojnosti, ki se nanašajo na razvoj mest. Organi obĉine so obĉinski svet, ţupan in 
nadzorni odbor. Obĉinska uprava opravlja upravne, strokovne, pospeševalne in razvojne 
naloge ter naloge v zvezi z zagotavljanjem javnih sluţb iz obĉinske pristojnosti (Senĉur, 
2008). 
 
Ţupan predstavlja in zastopa obĉino ter predstavlja obĉinski svet, ga sklicuje in vodi 
njegove seje (vendar nima pravice glasovanja). Ţupan ima naslednje naloge (ZLS, 33. 
ĉlen): 
 izmed svetnikov imenuje enega ali veĉ podţupanov, 
 obĉinskemu svetu predlaga v sprejem proraĉun obĉine in zakljuĉni raĉun 
proraĉuna, odloke in druge akte iz pristojnosti obĉinskega sveta ter 
 skrbi za izvajanje sklepov obĉinskega sveta, 
 skrbi tudi za objavo statuta, odlokov in drugih splošnih aktov obĉine. 
 
Ţupan lahko zadrţi objavo splošnega akta obĉine, ĉe meni, da je neustaven ali nezakonit, 
in v tem primeru obĉinskemu svetu predlaga ponovno glasovanje. Ţupan zadrţi izvajanje 
doloĉene odloĉitve obĉinskega sveta, ĉe meni, da je nezakonita ali v nasprotju s statutom 
ali drugim splošnim aktom obĉine. 
 
Tretji organ obĉine je nadzorni odbor, ki opravlja nadzor nad razpolaganjem s 
premoţenjem obĉine, nadzoruje namenskost in smotrnost porabe proraĉunskih sredstev 




3 VRSTE STRANK  
 
 
Stranke se med seboj razlikujejo po razliĉnih lastnostih in potrebah glede uporabe 
storitev. Loĉimo fiziĉne in pravne osebe, ki v postopkih nastopajo kot stranke. 
 
 
3.1 FIZIČNE OSEBE 
 
Pri obĉanih je mogoĉe loĉiti med stranko kot posameznikom ali kot gospodinjstvom. 
Posameznika je enostavneje opredeliti, vendar ta v poslovni odnos na obĉini le redko 
vstopa samostojno. 
 
Glede na spol se vedenje strank veĉinoma razlikuje. Obiĉajno ţenske urejajo zadeve za 
vso druţino, ponavadi se na postopek dobro pripravijo in si vzamejo ĉas za postopke. 
Moški ponavadi za opravilo pri javnem usluţbencu porabijo manj ĉasa, manj komplicirajo 
kot ţenske in se radi posvetujejo. Moške stranke se v glavnem v javni upravi ne 
zadrţujejo dolgo. Sprašujejo samo bistvene stvari. 
 
Glede na starost loĉimo naslednje skupine strank: 
 otroci (so bodoĉe stranke; zelo dobro si zapomnijo ravnanje javnih usluţbencev do 
njih, tudi v prihodnje bodo prihajali tja, kjer imajo pozitivne izkušnje); 
 odrašĉajoĉi (odrašĉajoĉa mladina se rada upira avtoritetam; so stranke, ki 
potrebujejo fleksibilno osebo za svetovanje); 
 odrasli (so najpogostejše stranke in veĉinoma vedo, kaj ţelijo; kot stranke so 
zahtevni in priĉakujejo strokovno podkovano osebo, ki jim bo te informacije 
nudila); 
 starejše osebe (kot stranke so vĉasih nezaupljivi in se zato pogosto obraĉajo na 
»svojega« javnega usluţbenca, ki jim je všeĉ in mu zaupajo). 
 
Posebej je treba obravnavati stranke, ki pripadajo ranljivim1 ali marginaliziranim 
skupinam, kot so invalidi, noseĉnice, gibalno ovirani, brezdomci, osebe s teţavami v 
duševnem razvoju, odvisniki od nedovoljenih drog ali alkohola, osebe z izkušnjo nasilja, 
osebe v postpenalni obravnavi in osebe brez dovoljenja za delo (Trbanc, Boškić, Kobal in 
Rihter, 2003, str. 6). 
 
                                           
1  Zakon o zaĉasni zašĉiti razseljenih oseb (ZZZRO, Ur. list RS, št. 65/2005), 3. ĉlen: »"ranljive 
skupine oseb" so osebe s posebnimi potrebami, zlasti mladoletne osebe brez spremstva, 
invalidne osebe, starejši, noseĉnice, ţenske brez spremstva, starši samohranilci z mladoletnimi 
otroki, ţrtve spolnih zlorab ter ţrtve muĉenja ali organiziranega nasilja«. 
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Glede na osebnostne lastnosti lahko stranke razvrstimo na deset skupin (Mihaljĉiĉ, 2009, 
str. 26–29): 
 Zaupljiva stranka ve, kaj od usluţbenca priĉakuje, všeĉ ji je zanesljivost. Zato je še 
kako pomembno, da s tako stranko vedno znova delamo solidno in s korektnim 
odnosom. 
 Nezaupljiva stranka je zelo previdna. S takšno stranko je potrebno med pogovorom 
ostati miren in se drţati dogovorjenega. Ĉe odgovorov ne poznamo ali ĉe nismo 
povsem gotovi, potem odgovorov ne dajemo. 
 Odloĉna stranka natanko ve kaj hoĉe in se za naš predlog hitro odloĉi ali pa ga 
hitro zavrne. Prepriĉevati takšno stranko, da smo mi veĉji strokovnjaki ali da nas 
posluša, je nespametno in nezaţeleno. 
 Omahljiva ali neodloĉna stranka je stranka, s katero mora imeti usluţbenec veliko 
potrpljenja. Strankina neodloĉnost je pogosto njena znaĉajska poteza, ki jo kaţe 
tudi v drugih ţivljenjskih situacijah. Takšna stranka od nas priĉakuje, da ponudimo 
veĉ variant nasvetov, pogosto tudi priĉakuje, da ji pomagamo izbrati enega od njih. 
 Skromna stranka se ponavadi zadovolji s standardno storitvijo. Delo z njimi za 
javne usluţbence ni naporno. 
 Ošabna stranka je zaverovana vase in uţiva v svojem poznavanju postopkov. 
Osebi, ki se z njo pogovarja, hoĉe zmeraj pokazati svoj prav. Zato je bolje, da 
usluţbenec taki stranki ne govori niĉesar, v kar ni povsem prepriĉan. Stranko mora 
pogosto hvaliti in ji laskati. Je zelo zahtevna stranka. Vĉasih tudi ţali osebo, ki ji 
nudi storitev. 
 Jezna stranka je res stranka, ki lahko javnega usluţbenca hitro spravi v slabo voljo. 
Pri pravilni taktiki pa jo lahko kaj hitro pomirimo, seveda s pravilnim obnašanjem. 
Majhne spodrsljaje javnega usluţbenca lahko jezne stranke spremenijo v napako. 
Pomembno je, da stranki omogoĉimo, da sprosti jezo. To naredimo tako, da ji ne 
ugovarjamo, ne argumentiramo, temveĉ jo poslušamo, dokler ne pove svojega. Pri 
tem pa se izogibamo neprijaznemu izrazu na obrazu ali napadalni telesni drţi. 
 Klepetava stranka je stranka, ki nenehno govori o vsem mogoĉem, le o tem ne, kaj 
pravzaprav hoĉe. Ko jo hoĉemo prekiniti ali utišati, to izkoristimo v njenem 
predahu. Pri klepetavi stranki je zelo pomembno, da ima obĉutek, da jo poslušamo. 
 Molĉeĉa stranka nerada govori in ne mara vsiljivcev. Ĉe bo stranka ĉutila potrebo 
po pogovoru, bo to sama pokazala. Ko ji zastavljamo vprašanja, naj bodo ta kratka, 
brez nepotrebnega uvoda, jasna in konkretna. Takšne stranke tudi ne smemo siliti, 
naj se glede storitve odloĉi na hitro. 
 Ţivĉna stranka neprestano tarna, da nima ĉasa in hoĉe biti takoj na vrsti. Njihovo 
nestrpnost opazimo, ker ţivĉno prestopajo, pogosto pogledujejo na uro, vzdihujejo, 
se presedajo ... Usluţbenec, ki obravnava takšno stranko, mora ohraniti svoj mir in 
hladnokrvnost. S takšno stranko je potrebno delati hitro, ji ĉim prej ustreĉi, jo med 
obravnavanjem usmeriti na komiĉno stran, da ne bo imela obĉutka, da je pri nas 
porabila preveĉ svojega dragocenega ĉasa. 
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Tisti naĉin zaznavanja, ki ga najpogosteje uporabljamo, je naš primarni zaznavni naĉin. To 
pomeni, da najveĉ uporabljamo ĉutilo, ki je povezano z našim primarnim zaznavnim 
naĉinom. Glede na to, kateri komunikacijski center najbolj intenzivno uporabljamo, se 
ljudje loĉimo na tri razliĉne zaznavne tipe osebnosti (O’Connor in Seymour, 1996, str. 20): 
 vizualni (slike, podobe), 
 avditivni (zvoki, toni), 
 kinestetiĉni (otip, obĉutki). 
 
Vizualne stranke ţelijo izdelek oziroma storitev videti, saj si tako laţje ustvarijo predstavo 
o izdelku oz. storitvi. Avditivne stranke ţelijo slišati od usluţbenca pojasnilo storitve. Te 
stranke veliko sprašujejo in ţelijo obseţna pojasnila. Z njimi je dobro komunicirati v 
umirjenem tempu. Avdiovizualne stranke so stranke, ki ţelijo pred odloĉitvijo o nakupu ali 
storitvi videti in tudi pridobiti doloĉene informacije o njej. 
 
 
3.2 PRAVNE OSEBE 
 
Stranke kot pravne osebe lahko obravnavamo kot posamezno pravno osebo ali kot 
celotno skupino podjetij. Posebno pozornost med pravnimi osebami si zasluţijo manjši 
podjetniki. Na splošno je pravna oseba opredeljena kot na doloĉen namen vezano 
premoţenje ali skupina posameznikov, ki ji pravni red priznava lastnost pravnega subjekta 
(Pravo, 2003, str. 270). 
 
Nekateri teoretiki trdijo, da so pravne osebe »umetno« ustvarjeni pravni subjekti. Za 
umetno pravno dejanje pa naj bi šlo, ker je šele priznanje tisto, ki podeli naravni tvorbi 
pravno kakovost, ki je prej ni imela. Gre torej za umetno, s pravnim aktom ustvarjen 
pravni subjekt, ki je sposoben biti nosilec pravic in dolţnosti. Nastanek pravne osebe je 
odvisen od pravne ureditve, ki doloĉa, katere predpostavke morajo biti izpolnjene. Na 
splošno lahko reĉemo, da (Pavĉnik, 1997, str. 101–115): 
 mora imeti osebni in stvarni substrat, torej ljudi in premoţenje, 
 namen delovanja mora biti pravno dopusten, 
 imeti mora organizacijsko shemo, da lahko deluje in izpolnjuje pravni namen. 
 
Poleg teh elementov mora imeti pravna oseba tudi svoje ime in sedeţ. S tem, ko postane 
subjekt prava, postane tudi zanjo pravo obvezno, kar pomeni, da postane tudi odgovorna 




4 POSLOVNO KOMUNICIRANJE S STRANKAMI  
 
 
Poslovno komuniciranje je ciljno naravnano in je namenjeno doseganju za organizacijo 
koristnih ciljev. Komuniciranje je uĉinkovito takrat, kadar zanj porabimo primeren ĉas in 
sredstva in dobimo dobre rezultate (Moţina, Tavĉar in Kneţeviĉ, 1998, str. 19). Uĉinkovito 
komuniciranje ni nujno vedno tudi uspešno, saj je mogoĉe, da smo npr. s stranko opravili 
veliko razgovorov, izmenjali veliko sporoĉil, vendar ni prišlo do dogovora.  
 
Poslovno komuniciranje zajema (Moţina, Tavĉar, Zupan in Kneţeviĉ, 2004, str. 19): 
 informiranje (posredovanje informacij vseh vrst s pomoĉjo govorjene ali napisane 
besede, risbe, kretnje – tako sporoĉamo, kaj smo izvedeli, kaj predlagamo, kaj 
mislimo); 
 posvetovanje (skupaj z drugimi poskušamo najti nove rešitve); 
 usklajevanje (urejanje zadev, usklajevanje stališĉ, pogajanja); 
 vplivanje (delovanje na druge, kar se kaţe v njihovem ravnanju in mišljenju). 
 
Usmerjenost k stranki, uporabniku je le ena od vrednot, ki naj bi jo po priĉakovanju 
javnosti uresniĉevala javna uprava. Ta vrednota se je (poleg naĉel odprtosti, preglednosti 
in uĉinkovitosti) dokonĉno oblikovala v okviru gibanja za novi javni menedţment, medtem 
ko so klasiĉne pravno-politiĉne vrednote (zakonitost, pravna varnost, predvidljivost, 
prepoved arbitrarnosti, nepristranskost, profesionalnost in politiĉna nevtralnost) mnogo 
starejše, nekatere med njimi so stare ţe veĉ kot dvesto let. Lahko bi rekli, da je šele novi 
javni menedţment v upravo vnesel prej nezaslišane termine, kot so »uporabnik«, 
»upravna storitev« itd. kot sinonim za »stranko v upravnem postopku«, »upravno 
odloĉbo« itd. (Virant, 2002b, str. 5). 
 
Vodilo naĉela usmerjenosti k uporabniku je vprašanje: »Kako ravnati, da bo uporabnik 
zadovoljen?« Tovrstno razmišljanje je odraz ideje, da je uprava servis vsakemu 
drţavljanu, ter ideje o osredotoĉenosti na uporabnika. Naĉelo usmerjenosti k uporabniku 
zajema naslednje cilje (MJU, 2011): 
 dostopnost upravnih storitev, 
 socialna primernost upravnih storitev, 
 enostavnost upravnih storitev, 
 primerna informacijska podpora, 
 zanesljivost, 
 primernost osebnega stika, 
 odzivnost. 
 
K temu Virant (2002b, str. 7) dodaja: »Poleg navedenega so za zadovoljstvo uporabnikov 
pomembni tudi primerni in urejeni poslovni prostori. Slabo urejeno parkiranje, 
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pomanjkanje ĉakalnic, ozki hodniki z okenci, zatohlost in vroĉina lahko spravljajo stranke 
in zaposlene na rob ţivĉnega zloma.« 
 
Naĉelo usmerjenosti k uporabniku bi lahko na kratko opisali kot zahtevo, da javna uprava 
deluje tako, da so njeni uporabniki z njo zadovoljni. Ena od dveh temeljnih funkcij javne 
uprave je namreĉ priprava strokovnih podlag za kvalitetno politiĉno odloĉanje. Znano je, 
da je za dobro javno upravljanje (»good governance«) potrebno dvoje: kvalitetne 
strokovne podlage in kvalitetno politiĉno odloĉanje. Ĉe se omejimo na uporabnika v oţjem 
smislu, se ugotovitve nanašajo na drugi del funkcij javne uprave, to je na izvrševanje 
javnih politik (eksekutivna funkcija) (Virant, 2002b, str. 5). 
 
Usmerjenost k uporabniku, pojmovana kot teţnja k zadovoljstvu strank, ima seveda svoje 
meje. Meje postavlja javni interes, zapisan v zakonih in drugih predpisih. Prav zato je 
usoda javne uprave (zlasti njenega eksekutivnega dela, s katerim se stranke neposredno 
sreĉujejo), da ljudje (razen morda najbolj osvešĉenih) z njo naĉeloma nikoli niso 
zadovoljni. Zadovoljstvo ob nakupu produkta ali storitve se teţko primerja z 
»zadovoljstvom« ob pridobivanju gradbenega dovoljenja, kaj šele ob prebiranju davĉne 
odloĉbe ali ob stiku s policistom, ki drţavljanu piše plaĉilni nalog za denarno kazen za 
prekršek. Ţe samo dejstvo, da se mora sreĉati z javno upravo, je za drţavljana obiĉajno 
neprijetno, še bolj neprijetno pa je, ko mu javna uprava postavlja (z javnim interesom 
utemeljene) omejitve v njegovem ţivljenju. V javni upravi lahko maksima poslovnega 
sveta, da je kupec kralj, velja le v zelo omejeni meri. Vendar je treba poudariti, da je 
znotraj meja varovanja javnega interesa velik manevrski prostor za bolj ali manj 
»uporabniku prijazno« delovanje (Virant, 2002b, str. 5–6). 
 
 
4.1 NAČINI KOMUNICIRANJA S STRANKO 
 
Komuniciranje, kot ga opredeljuje Slovar slovenskega knjiţnega jezika, pomeni 
»izmenjevati, posredovati misli, informacije, sporazumevati se«, komunikacija pa je 
»sredstvo, ki omogoĉa izmenjavo, posredovanje informacij« (Moţina et al., 2004, str. 20). 
 
Pojem komuniciranje je latinskega izvora in izhaja iz besede communicare, kar pomeni 
posvetovati se, razpravljati, vprašati za nasvet (Mihaljĉiĉ, 2006, str. 11). 
 
V literaturi naletimo na veĉ razliĉnih, vendar podobnih opredelitev komuniciranja. Wright  
(v Moţina et al., 2004, str. 20) opredeljuje komuniciranje kot »proces prenosa mnenja 
med posamezniki«. Tavĉar (v Moţina et al., 2004, str. 20) pravi, da je »komuniciranje 
oddajanje sporoĉil, tako da jih prejemnik sprejme, in sprejemanje sporoĉil«. Moţina pa 
zavzema stališĉe, da je »komuniciranje proces prenašanja informacij z medosebnim 
sporazumevanjem«, ker »se v komuniciranju odvija proces vzpostavljanja stikov in 
oblikovanja vzdušja razumevanja dveh oseb« (Moţina et al., 2004, str. 20). 
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»Cilj komuniciranja je prenesti informacijo iz misli ene osebe v misli druge ali veĉ oseb, 
kot to terja informiranje, dogovarjanje, vplivanje ipd. Uspešno je komuniciranje, ki doseţe 
zastavljeni cilj« (Moţina et al., 1995, str. 44). 
 
4.1.1 BESEDNO IN NEBESEDNO KOMUNICIRANJE 
 
Naĉine komuniciranja delimo na besedno in na nebesedno komuniciranje. Besedno 
komuniciranje zajema govorno in pisno komuniciranje. Nebesedno komuniciranje pa 
zajema govorico telesa, prostor in ĉas, vonj in otip ter osebne predmete in obleko (Moţina 
et al., 2004, str. 55). Naĉine komuniciranja prikazuje slika 1. 
 












Vir: Moţina et al. (2004, str. 55)  
 
Besedno ali verbalno komuniciranje je primerno in namenjeno za jasno izraţanje vsebine 
(Florjanĉiĉ in Ferjan, 2000, str. 26) – dejstev, ki jih lahko merimo ali natanĉno opišemo – 
in kot tako omogoĉa: 
 analiziranje in sporoĉanje pomenov, 
 odkrivanje pravil in zakonitosti, 
 nanašanje na odsotne ali neobstojeĉe stvari in pojme, 
 sposobnost uĉenja, mišljenja, pomnjenja in prenašanja znanj. 
 
Pri besednem komuniciranju uporabljamo jezik, ki je sistem medsebojno povezanih 
znakov in je znaĉilen za doloĉeno skupino ljudi. Sestavljen je iz vsebinske in formalne 
komponente. Vsebinsko komponento prouĉuje semantika, formalno pa gramatika. S 
pomoĉjo jezika in besed znotraj njega se uĉimo misliti, ĉutiti in soditi in glede na to 
oblikujemo svoje vedenje – zato je jezik postal najbolj izrazita znaĉilnost ĉloveka in 
njegove druţbene urejenosti (Mandić, 1998, str. 40). 
 
Govorno komuniciranje vkljuĉuje nagovore, formalizirane razgovore med dvema osebama, 
razgovore v skupini oziroma s skupino in neformalne govorice. Govorno komuniciranje ima 
številne prednosti. Omogoĉa soĉasno komunikacijo z veĉjim številom ljudi, je hitro oddano 
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in po navadi vkljuĉuje povratno informiranje. Le-to omogoĉa hitro odkritje motenj in 
popravek sporoĉila. Slabosti govornega komuniciranja se pokaţejo takrat, ko sodeluje v 
prenašanju sporoĉila veĉ ljudi. Sporoĉilo, ki doseţe prejemnika, se lahko bistveno razlikuje 
od poslanega sporoĉila. Z veĉjim številom udeleţencev v komuniciranju se poveĉuje tudi 
moţnost neurejenosti v komuniciranju oziroma entropija (Moţina et al., 2004, str. 54). 
Govorno komuniciranje je pomembna sestavina poslovnega komuniciranja. Raziskave 
kaţejo, da managerji zanj porabijo od 50 do 90 odstotkov svojega ĉasa (Rouse in Rouse, 
2002, str. 30–31). 
 
Pisno komuniciranje poteka preko pisem, ĉasopisov, revij, oglasnih desk in drugih priprav, 
predvsem elektronskih in optiĉnih medijev, ki prenašajo sporoĉilo, zapisano z besedo, 
simboli, risbami, barvami ali kako drugaĉe. Prednosti pisnega komuniciranja so trajnost, 
jasnost in nazornost sporoĉila, ki ga je mogoĉe kasneje preverjati. Pošiljatelju in 
prejemniku ostaja dokumentiran zapis sporoĉila, ki ga lahko hranita neomejeno dolgo. 
Pisne dokumentacije so obiĉajno bolj dodelane, logiĉne in jasne od govornih, saj 
pošiljatelj praviloma premisli, kaj bo napisal, saj ve, da bo zapis sporoĉila priĉal, da je bilo 
poslano z jasno doloĉeno vsebino in niĉ drugaĉe. Pisno komuniciranje pa ima tudi slabosti. 
Za nastanek sporoĉila v konĉni obliki je potrebno veĉ ĉasa kot pri govornem 
komuniciranju. Pisna komunikacija mora biti bolj natanĉna kot govorna. Pri pisnem 
komuniciranju ni takojšnjega povratnega informiranja, razen pri interaktivnem pisnem 
sporoĉanju, na primer preko e-pošte. Pošiljatelj niti ne ve zagotovo, ali je prejemnik 
sporoĉilo dobil in ĉe ga je pravilno razumel. Komuniciranje pa je uspešno samo takrat, ko 
sporoĉilo ni le sprejeto, temveĉ tudi pravilno razumljeno (Moţina et al., 2004, str. 54–55). 
 
Nebesedno komuniciranje obsega vsa nebesedna sporoĉila in ne poteka niti v pisni niti 
govorni obliki.  Obsega t. i. govorico telesa (drţo, kretnje, mimiko, pogled), prostor in ĉas, 
otip, vonj, osebne predmete in obleko. Najbolj znani obliki nebesedne komunikacije sta 
govorica telesa in besedna intonacija (Moţina et al., 2004, str. 55). Nebesedno 
komuniciranje je izrednega pomena, raziskave prikazujejo, da dejanski pomen besed v 
poslovnem svetu zavzema samo 10 odstotkov, medtem ko je 40 odstotkov pripisanih tonu 
glasu in 50 odstotkov govorici telesa (Rouse in Rouse, 2002, str. 33). 
 
Sredstvo za prenašanje sporoĉil v tem primeru niso besede ampak barve, oblike, svetloba, 
vonj, otip, govorica telesa … Ker zaradi odsotnosti besed ni standardiziranih šifer kot pri 
besednem komuniciranju, je nebesedno sporazumevanje manj razumljivo in bolj odvisno 
od številnih dejavnikov, med njimi okolja in kulture, v katerem se gibljejo udeleţenci 
komuniciranja. Skupno podroĉje obeh naĉinov komuniciranja predstavlja glas – s tvorbo 
besed besedno, z barvo, višino, moĉjo in premori pa nebesedno komuniciramo (Golob, 
2002, str. 2). 
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4.1.2 ELEKTRONSKO KOMUNICIRANJE 
 
Z izjemno hitrim razvojem informacijskih telekomunikacijskih tehnologij se je zelo 
spremenil tudi naĉin našega vsakdanjega delovanja, predvsem pa naĉin iskanja in širjenja 
informacij. To dobro obĉutimo prav vsi. Dejstvo je, da ţivimo v digitalni dobi, prisotnost 
na internetu in v mobilnih omreţjih je postalo skoraj tako pomembno kot dihanje v 
stvarnem ţivljenju. Ţe pred leti smo v reklami enega od ponudnikov dostopa interneta 
slišali, da »svet ni eden, svetova sta dva« (Kos, 2008). 
 
Svetovni splet je danes dostopen fiziĉnim osebam in organizacijam. Internet je zniţal 
stroške za uĉinkovito komunikacijo, odprl pot do novega naĉina poslovanja in novih trgov, 
poveĉal uĉinkovitost, omogoĉil vpeljavo veĉpredstavnih storitev (Jerman-Blaţiĉ et al. 
2001, str. 15). 
 
 
4.2 POSLOVANJE S STRANKAMI NA OBČINI LUKOVICA PO ZAKONU O 
SPLOŠNEM UPRAVNEM POSTOPKU  
 
Upravni postopek je postopek, v katerem upravni organ in drugi drţavni organi, organi 
lokalnih skupnosti in nosilci javnih pooblastil odloĉajo o konkretnih upravnih zadevah na 
doloĉenem upravnem podroĉju. Ti organi odloĉajo o upravnih zadevah vedno, kadar 
odloĉajo o pravicah, obveznostih in pravnih koristih fiziĉnih in pravnih oseb (Kovaĉ, 2010, 
str. 54). 
 
Upravni postopek nalaga tem organom doloĉeno ravnanje, to je vodenje postopka po 
Zakonu o splošnem upravnem postopku (ZUP, 1. ĉlen). 
 
Zaposlene na obĉini kot vse javne usluţbence obvezuje tudi Uredba o upravnem 
poslovanju, ki ureja upravno poslovanje z vidika delovnega in poslovnega ĉasa ter uradnih 
ur, uporabe prostorov in opreme, upravljanja dokumentarnega gradiva, komunikacije s 
strankami in drugimi javnostmi, izvajanja uradnih dejanj, poslovanja v jezikih narodnih 




V praksi pobude obĉanov in strank najprej prejmejo zaposleni v obĉinski upravi, odbori in 
druga delovna telesa (npr. Komisija za tehniĉno urejanje prometa). Delno se s 
problematiko vprašanja svetnikov ter obĉanov seznani preko odgovorov tudi ţupan. Lahko 
pa ţupan za direktno komuniciranje s strankami vnaprej doloĉi posamezne termine za 
osebna sreĉanja z njim. 
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Ţupan obĉine Lukovica ima s strankami obĉasna sreĉanja, kjer se osebno pogovori o 
doloĉeni problematiki, vprašanja obĉanov pa nadalje posreduje svojim zaposlenim, 
zadolţenim za posamezna delovna podroĉja. 
 
4.2.2 OBČINSKI SVET 
 
Obĉinski svet je skladno z Zakonom o lokalni samoupravi najvišji organ odloĉanja o vseh 
zadevah v okviru pravic in dolţnosti obĉine (ZLS, 29. ĉlen). 
 
Obĉinski svet na sejah sprejema odloĉitve z veĉino opredeljenih glasov navzoĉih ĉlanov. 
Veljavno sklepa, ĉe je na seji navzoĉa veĉina ĉlanov obĉinskega sveta. Delo obĉinskega 
sveta je urejeno s poslovnikom. 
 
V okviru svojih pristojnosti obĉinski svet predvsem (Statut obĉine Lukovica, 20. ĉlen): 
 sprejema statut obĉine, odloke in druge obĉinske akte, prostorske in druge plane 
razvoja obĉine, obĉinski proraĉun in zakljuĉni raĉun; 
 daje soglasja k prenosu nalog iz drţavne pristojnosti na obĉino; 
 imenuje in razrešuje ĉlane nadzornega odbora ter ĉlane komisij in odborov 
obĉinskega sveta, predstavnike obĉine v sosvetu naĉelnika upravne enote; 
 odloĉa o pridobitvi in odtujitvi obĉinskega premoţenja, o najemu posojila in dajanju 
poroštva, razpisuje referendume; 
 nadzoruje delo ţupana, podţupana in obĉinske uprave glede izvrševanja odloĉitev 
obĉinskega sveta; 
 
Obĉinski svet lahko ustanovi naslednja delovna telesa: komisije in odbore obĉinskega 
sveta kot svoja delovna telesa. Ĉlani komisij in odborov so imenovani izmed ĉlanov 
obĉinskega sveta, do najveĉ polovice ĉlanov pa lahko tudi izmed drugih obĉanov (ZLS, 31. 
ĉlen). 
 
4.2.3 OBČINSKA UPRAVA 
 
Na podlagi doloĉil 49. ĉlena Zakona o lokalni samoupravi (ZLS) obĉinska uprava opravlja 
upravne, strokovne, pospeševalne in razvojne naloge ter naloge, ki se nanašajo na 
zagotavljanje javnih sluţb. Nekatere pristojnosti obĉinske uprave  pa so opredeljene tudi v 
drugih ĉlenih ZLS. 
 
Obĉinsko upravo ustanovi obĉinski svet na predlog ţupana (Statut obĉine Lukovica, 15. 
ĉlen). Delo obĉinske uprave vodi tajnik obĉine, obĉinsko upravo pa usmerja in nadzira 
ţupan. S splošnimi akti obĉine se lahko za naziv tajnik obĉine doloĉi tudi naziv direktor 
obĉinske uprave, imenuje in razrešuje ga ţupan. 
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Ena izmed glavnih nalog obĉinske uprave je kvalitetna javna uprava – torej zagotavljanje 
kvalitetne oskrbe obĉanov preko sistema javnih sluţb. Obĉina sama doloĉi sistem javnih 
sluţb, preko katerih bo – direktno v okviru obĉinske uprave ali z ustanavljanjem javnih 
zavodov oz. javnih podjetij – zagotavljala opravljanje javnih sluţb (ZLS, 61. ĉlen). 
 
4.2.4 KOMUNICIRANJE S STRANKAMI PO UREDBI O UPRAVNEM POSLOVANJU 
 
Uredba o upravnem poslovanju namenja poslovanju s strankami celotno 2. poglavje (ĉleni 
6 do 25b), in sicer v naslednjih podpoglavjih: 
1. zagotavljanje informacij o upravnih in drugih javnih storitvah: 
 zagotavljanje splošnih informacij (7. ĉlen), 
 ţivljenjski, poslovni, usluţbenski in sorodni dogodki (8. ĉlen), 
 katalog informacij javnega znaĉaja (9. ĉlen), 
 dostopnost do splošnih informacij (10. ĉlen), 
 objava seznama uradnih oseb (11. ĉlen), 
 izkazovanje uradnih oseb (12. ĉlen); 
2. uradni elektronski naslov organa: 
 uradni elektronski poštni naslov (13. ĉlen), 
 objava seznama uradnih elektronskih naslovov (14. ĉlen); 
3. zagotavljanje odzivnosti: 
 podajanje pripomb strank (15. ĉlen), 
 obravnavanje in odgovarjanje na povratne informacije strank (16. ĉlen), 
 ugotavljanje kakovosti (17. ĉlen), 
 odgovarjanje na prejete predpise (18. ĉlen); 
4. informacije strankam o upravnih postopkih: 
 dajanje obvestil o poteku postopka (19. ĉlen), 
 elektronski vpogled v potek postopka (20. ĉlen), 
 obvestila o razlogih za neizdajo odloĉbe (21. ĉlen), 
 pregledovanje, prepisovanje in kopiranje dokumentov (22. ĉlen), 
 dostop strank in drugih udeleţencev do organa (23. ĉlen), 
 obveznost obravnavanja stranke (24. ĉlen), 
 pristojnost za dajanje podatkov (25. ĉlen); 
5. enotni kontaktni center (ĉlena 25a in 25b). 
 
Po Uredbi o upravnem poslovanju je organ, ki posluje s strankami, dolţan na vidnem 
mestu v sprejemnem prostoru zagotoviti knjigo pritoţb in pohval, poleg knjige pa lahko 
tudi nabiralnik, v katerega stranke oddajo svoje mnenje o zadovoljstvu s storitvami, 
prijaznosti in strokovnosti javnih usluţbencev (Uredba o upravnem poslovanju, 15. ĉlen). 
Predstojnik oziroma vodja notranje organizacijske enote je dolţan redno pregledovati 
knjigo pohval in pripomb in nanje v petnajstih dneh odgovoriti, ĉe je stranka v knjigi 
navedla svoje ime in naslov. Ĉe stranka z odgovorom ni zadovoljna, se lahko osebno 
obrne na vodjo oz. predstojnika (Uredba o upravnem poslovanju, 16. ĉlen). 
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4.3 KONFLIKTNE SITUACIJE PRI POSLOVANJU S STRANKO 
 
Konfliktne situacije se pojavljajo povsod, torej tudi v poslovnem okolju. Na delovnem 
mestu so konflikti lahko vsakodnevni, zagotovo pa se jim me moremo povsem izogniti. 
Povezani so s komuniciranjem, kjer sta udeleţeni vsaj dve osebi. Lahko trdimo, da ne 
moremo izbirati konfliktov, v katerih se bomo znašli, lahko pa vedno izberemo, kako se 
bomo nanje odzvali. Ljudje razumemo besedo konflikt zelo razliĉno, vsem pa je skupno, 
da ga pojmujemo kot nekaj slabega, ĉesar se je potrebno izogibati. Vendar pa velja 
omeniti, da konflikt ni nujno negativno stanje. Lahko je izhodišĉe za spremembe ali pa 
samo kaţe na probleme, ki jih je potrebno rešiti. Bistvo je, da poskušamo razumeti, zakaj 
do konflikta sploh pride, kako ga obvladati oziroma se s tem sooĉiti. Šele nato ga lahko 
zaĉnemo reševati (Rooss, 2011, str. 9). 
 
Kare Anderson (2007, str. 17) pravi, da se konflikt pojavi, ko imata dva ĉloveka ali veĉ 
ljudi razliĉna in nasprotujoĉa stališĉa v situaciji, ki se izraţa v besedah ali dejanjih. V obeh 
primerih se konflikt sproţi, ko nekdo misli, da drugi ogroţa njegove interese. 
 
4.3.1 TEORETIČNE OSNOVE KONFLIKTA 
 
Slovar slovenskega knjiţnega jezika (SSKJ, 2000) definira besedo »konflikt«2 kot 
»duševno stanje nemoĉi zaradi nasprotujoĉih si teţenj; nasprotje, napetost; spor, 
nesoglasje; vojna, spopad«. 
 
Konflikti so posledica ali rezultat razliĉnosti interesov, ciljev, mnenj posameznikov in 
skupin, pa tudi posledica oviranja za njihovo doseganje. Pomembno je, da njihov izvor in 
vrste dobro poznamo, saj nam to lahko bistveno pripomore pri ravnanju z njimi in 
njihovem reševanju. 
 
Za psihologe je »konflikt« trĉenje dveh ali veĉ motivov, ki ga navadno spremljajo obĉutki 
nezadovoljstva, jeze in besa, zaskrbljenosti, nezaupanja in sumniĉenja. Kako pogosto se 
zapletemo v konflikt, ni odvisno predvsem od našega razuma (zavestnega), kot bi morda 
priĉakovali, temveĉ v znatno veĉji meri od naših ĉustev (podzavestnega funkcioniranja). 
Razliĉni psihologi primerjajo podroĉje zavednega (stvarnega), ki ga upravlja razum, in 
podroĉje nezavednega, ki ga upravljajo ĉustva, z ledeno goro ter ugotavljajo, da se kar 6/7 
ĉloveškega delovanja odvija na podroĉju nezavednega (podzavestno) in le 1/7 na podroĉju 
                                           
2  SSKJ: konflíkt -a m (í) 1. duševno stanje nemoĉi zaradi nasprotujoĉih si teţenj; nasprotje, 
napetost: taka hotenja nujno povzroĉajo konflikt; moralni konflikti / konflikt med hotenjem in 
nemoĉjo / duševni konflikt * lit. dramski konflikt akcijska ali duševna napetost med nosilci 
dramskega dogajanja // nav. ekspr. spor, nesoglasje: konflikt med strankama postaja vse 
resnejši; ostri politiĉni konflikti / konfliktov se izogiba / pojavljajo se vedno veĉji druţbeni 
konflikti nasprotja • ekspr. pogosto je v konfliktu s šefom ne soglaša z njim, mu nasprotuje; 
ekspr. priti v konflikt s predpisi ravnati v nasprotju z njimi 2. publ., navadno s prilastkom 
vojna, spopad: meddrţavni spor je prerasel v konflikt / neizogibnost vojaških konfliktov. 
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zavednega (zavestno). Praviloma se poskušamo ljudje (ker ne vemo, kakšen bo izid) 
izogniti konfliktu, ko pa je zaradi stresa v nas nakopiĉeno le preveĉ negativnih ĉustev, 
sproţimo konflikt (Bitenc, 2008, str. 53).  
 
Loĉimo veĉ vrst konfliktov, ki so nazorno predstavljeni s primeri iz vsakdanjega ţivljenja 
(Bitenc, 2008, str. 53): 
 Notranji konflikt: oseba je lahko v konfliktu s samim seboj, zaradi razliĉnih vlog – 
npr. menedţer, ki ţeli biti uspešen, ima lahko teţave, ĉe ţeli biti tudi zgleden oĉe. 
Zato je lahko frustriran, ker bi moral ostati v sluţbi in opraviti pomembno nalogo, 
hkrati pa je obljubil otroku, da pride pogledat njegov nastop. 
 Medosebni konflikt: do njega pride med dvema osebama in se pogosto prenese 
tudi na druge osebe. Pogost vzrok za medosebni konflikt je razliĉno dojemanje 
dejstev. Ljudje pogosto pozabljamo, da vidi (ĉuti) vsaka oseba zaradi razliĉne 
sposobnosti ĉutil (npr. slabovidna oseba vidi stvari drugaĉe od tiste osebe, ki ima 
dober vid) stvari drugaĉe zato, ker sporoĉilo, ki so ga zaznala ĉutila, obdelajo 
moţgani, upoštevaje dotedanje izkušnje. 
 Konflikt v skupini: ĉlani skupine se lahko med seboj sprejo zaradi privilegijev, 
razdelitve vlog, razdelitve sredstev ali dela, zaradi razliĉnih pogledov na izbor poti 
do cilja ali zaradi razliĉnih prioritet. 
 Konflikt med skupinama ali skupinami: skupine tekmujejo med seboj, npr. zaposleni 
v izvozu tekmujejo z zaposlenimi v prodaji na domaĉem trgu; posledica 
tekmovanja, prikazovanja in presojanja rezultatov ter odnosa nadrejenih do 
doseţenih rezultatov so lahko vzroki za konflikte med skupinama. 
 Medosebni in medskupinski konflikt: delegacija zaposlenih (sindikat) je v sporu z 
vodilnim delavcem (ki zastopa stališĉe vodstva) zaradi sistema nagrajevanja. Ker 
sta arogantna tako vodilni delavec kot vodja skupine, je med njima medosebni, 
med vodilnimi in med skupino pa je zaradi razliĉnih ciljev (vodilni ţelijo zanje 
porabiti ĉim manj, ĉlani skupine pa ţelijo dobiti ĉim veĉ denarja) medskupinski 
konflikt. 
 
Niso vse konfliktne situacije enako teţke. Nekateri konflikti so komaj zaznavni, lahko bi 
rekli, da jih sploh ne zaznamo, ĉe na to nismo posebej pozorni, drugi so tako moĉni, da je 
zaradi njih oteţeno naše delo ali celo ţivljenje. Velikokrat so konflikti podobni sneţnim 
kepam – na zaĉetku so majhne, ko pa se valijo po hribu navzdol, postajajo vse veĉje in 
veĉje ter bolj uniĉujoĉe. Tako lahko pri konfliktih opredelimo naslednje stopnje (Bitenc, 
2008, str. 53–55): 
 Razglašenost: eden ali oba udeleţenca delujeta razglašeno, vendar se ne 
pogovarjata o vzrokih za njune teţave. Prihaja do blaţjih oblik izraţanja agresije, 
opredeljevanja krivde, omejene negativne komunikacije, do pomanjkljivosti pri 
sodelovanju. Konflikta se lahko deloma zaveda le ena od obeh strani, kar pa ne 
pomeni, da je zanj kriva. 
 Razprava ali konstruktivni spor: komunikacija med obema stranema je ţe preţeta z 
negativnimi ĉustvi. Priĉenja se tekmovanje in obe strani se trudita doseĉi prednost. 
Obe strani branita svojo pozicijo in zaznavata dejstva ĉrno-belo. Ena od strani lahko 
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(ĉe si upa) naĉne razpravo o problemu in lahko pride do vzpostavitve normalnega 
stanja. 
 Prekinitev kontaktov: ĉe je bilo do te faze sodelovanje med obema stranema še 
mogoĉe, pa prihaja v tej fazi eskalacije do motenj pri sodelovanju. Obe strani 
delujeta tako, da povzroĉata druga drugi teţave, posledica pa je zmanjšanje njune 
uĉinkovitosti. Na tej stopnji lahko stranki le steţka rešita spor brez tuje pomoĉi. 
Medtem ko lahko sprte strani spor, ki je v eni od prej navedenih faz, rešijo tudi 
brez tuje pomoĉi, pa je spor, ki je v eni od naslednjih šestih faz, mogoĉe rešiti le z 
vkljuĉitvijo nevtralne osebe (spor, ki je v sedmi do deveti fazi, pa je mogoĉe rešiti 
le z maksimalnim angaţiranjem vseh strani). 
 Iskanje zavezništev: sprte osebe zaĉnejo iskati zaveznike, pogosto neodvisno od 
njihove volje. Oblikujeta se nasprotujoĉi si skupini, ki se zavedata, da je spor med 
njimi teţko rešljiv. Prvi sprti osebi ne komunicirata veĉ. 
 Razvijanje strategije: sprti skupini delujeta konspirativno, agitirata druga proti 
drugi, si poskušata škoditi ali druga drugo diskreditirati. Zaradi sovraţnega 
delovanja obe skupini izgubljata svojo kredibilnost. Od te faze dalje je škoda zaradi 
spora zelo velika, saj udeleţenci v sporu veĉji del svoje energije porabijo za 
nabiranje prednosti pred nasprotno stranjo. V tej fazi je nujna vkljuĉitev 
strokovnjaka za konfliktni menedţment, trenerja, moderatorja ali mediatorja, ki 
pomagajo sprtim stranem odkriti dejanske razloge za spor in razlike v interesih ter 
potrebah. 
 Odkrita agresija: klima med sprtima stranema je preţeta z agresijo in odprtimi 
groţnjami. Ţe davno je pozabljeno, kaj je bil dejanski vzrok za spor. Nova dejstva 
takoj vkljuĉijo v staro shemo delovanja. Sodelovanje med skupinama je tako 
teţavno, da se nekateri sami ali pa pod pritiskom odloĉijo za iskanje nove 
zaposlitve oziroma odhod (pobeg) iz nastale situacije. 
 Vojna: na tej stopnji se obe strani trudita povzroĉiti nasprotni strani ĉim veĉjo 
škodo. Udeleţenci sprtih strani priĉnejo odkrito kršiti pravila in so ĉustveno v stanju 
zasledovalne obsedenosti. Skupine, ki so v sporu, so sposobne izvajati hujše 
ukrepe, kot bi jih bili sposobni izvajati posamezniki. Spor je moţno rešiti le z velikim 
angaţiranjem oseb izven podjetja oziroma oseb izven obmoĉja spora. 
 Napad: na tej stopnji spora se udeleţenci v njem napadajo še pogosteje in bolj 
odkrito kot dotlej. Prihaja do ţivĉne vojne, do sabotaţ in oviranja, z edinim 
namenom uniĉiti nasprotnikovo moĉ. 
 Popolno uniĉenje: spor vkljuĉuje vedno veĉ oseb, nastala škoda je zelo velika in 
delno nepopravljiva. Osebe, vkljuĉene v spor, se ne zavedajo veĉ, da bodo z 
nasprotnikom uniĉile tudi sebe. Ĉe so bile nekatere osebe vkljuĉene v reševanje 
spora šele v tej fazi, je treba oblikovati novo kulturo reševanja konfliktov ali 
povsem novo strukturo. 
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4.3.2 REŠEVANJE KONFLIKTNIH SITUACIJ 
 
Bitenc (2008, str. 55) meni, da moramo najprej loĉiti ravnanje s konfliktom od reševanja 
konflikta. Ravnanje s konfliktom ima velik vpliv na njegovo reševanje in še posebej na 
realizacijo in uporabnost rešitve. Kajti tudi najboljša rešitev nam ne pomaga veliko, ĉe se 
ne uresniĉuje tako, da bi lahko sodelovali tisti, ki so se znašli v konfliktnem poloţaju. Na 
splošno imamo pri razreševanju konfliktnega poloţaja štiri osnovne moţnosti: 
 jaz dobivam, ti izgubljaš (win–loose situacija3), 
 jaz izgubljam, ti dobivaš (loose–win situacija), 
 vsi dobivamo (win–win situacija), 
 izgubiva lahko oba (loose–loose situacija). 
 
Zaposleni, ki je dovolj informiran, lahko nastanek konflikta predvidi vnaprej in ga prepreĉi 
ali vsaj zaĉasno obvlada (tak konflikt lahko kljub temu izbruhne ĉez ĉas). Prava rešitev 
konflikta pomeni, da v zadostni meri odstranimo vzroke za njegov nastanek in prepreĉimo, 
da bi se v prihodnosti še ponovil (Plankar, 2005, str. 60).  
 
Schermerhorn (2002, str. 461) navaja pet vrst obnašanja ĉloveka pri obravnavanju in 
reševanju konfliktov: 
 izogibanje – pretvarja se, da konflikta v resnici sploh ni in ostaja nevtralen za vsako 
ceno (navadno to vodi v loose–loose situacijo); 
 prilagodljivost – sodeluje v reševanju konflikta, pri tem pa je popustljiv in spregleda 
razlike, da ohrani mir in pri tem zanemari svoje ţelje in potrebe (bistvo konflikta 
ostaja); 
 avtoritativnost – znaĉilna je nepopustljivost in uveljavljanje moĉi; tak naĉin se 
uporabi, kadar je potrebno v zelo kratkem ĉasu uvesti doloĉene ukrepe; 
 pristajanje na kompromise – vsak od vpletenih je pripravljen ţrtvovati del svojih 
interesov, da bi prišli do dogovora, ki bi bil zadovoljiv za vse, vendar v takšnih 
primerih navadno ena stran pridobi na raĉun druge in temelji za potencialni konflikt 
v prihodnosti so ţe postavljeni; 
 dogovarjanje – išĉemo vzroke nasprotij in skupni cilj, ki je optimalen za vse 
vpletene preko premošĉanja nasprotij med njimi (ţelimo doseĉi win–win situacijo). 
 
Kateri naĉin bo zaposleni izbral za reševanje konfliktne situacije, je odvisno od njega 
samega, njegove osebnosti in vloge, ki jo igra v svojem okolju. Vsekakor je 
najprimernejša strategija dogovarjanje, kadar pride do konflikta. Ta strategija je edina, ki 
lahko pripelje do rešitve, sprejemljive za vse udeleţence v konfliktu, odstrani vzroke za 
nastanek konflikta in na ta naĉin pripomore, da je rezultat konflikta pozitiven. Tak naĉin je 
moţen le, ĉe so za to zainteresirani vsi udeleţenci v konfliktu – zaposleni se tu lahko 
znajde v vlogi posrednika ali pa tudi pogajalca (Plankar, 2005, str. 60). 
 
                                           
3  Primerjaj z Moţina et al., 2004, str. 282. 
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Najboljša pot za reševanje konfliktov je naslednja: osebo pozorno poslušamo, ji izkaţemo 
empatijo in razumevanje, ji postavljamo vprašanja o konfliktu in nato najdemo srednjo 
pot. Pogosto se namreĉ dogaja, da se konfliktom izogibamo, odlašamo s sooĉenjem in 
prelagamo obveznosti na druge, saj je vsak konflikt ĉustveno obarvan. S problemom se 
nam obiĉajno ne ljubi ubadati, zato ga raje prelagamo na »bolj ugoden trenutek«. Vendar 
pa noben trenutek ni pravi oziroma pravi trenutek je »takoj«. Prvi pogoj za uspešno 
reševanje konfliktov je sposobnost poslušanja, naslednji pa postavljanje vprašanj o 
konfliktu. Predvsem je nujno, da znamo sprejeti in spoštovati mnenje drugega, ĉeprav se 
razlikuje od našega (Bitenc, 2008, str. 55). 
 
4.3.3 OBVLADOVANJE TEŢKIH STRANK 
 
Nekateri ljudje so teţavni zaradi naĉina, na katerega reagirajo in se vedejo do soljudi v 
doloĉeni situaciji. Niso teţavni samo z obĉinskimi usluţbenci, teţavnost je naĉin njihovega 
ţivljenjskega sloga.  
 
Pri tem je pomembno spoznanje, da smo si ljudje zelo razliĉni, da je teh razliĉnosti veliko 
in da vsaka zahteva svoj pristop. Vĉasih moramo vloţiti veliko energije, da bi se lahko 
sporazumevali z za nas zahtevnimi in teţkimi tipi strank. Vendar je trud poplaĉan, kajti na 
ta naĉin rastemo in razvijamo ĉustveno inteligenco. Vĉasih pomaga, da se spomnimo 
situacij, ko so se drugi do nas vedli zelo neprofesionalno in niso razumeli naših potreb. 
Neprijazen naĉin ne meĉe slabe luĉi le na naše podjetje, tudi mi sami se ne bomo dobro 
poĉutili. Potrudimo se, da se bo boljša kakovost obvladovanja teţavnih strank zaĉela  
ravno z nami, zato se moramo lotiti strokovnih prijemov, s katerimi se bomo lotili takšnih 
strank. Nauĉimo se vţiveti v poloţaj stranke, kot bi bili obuti v njene ĉevlje, meni Šavkova 
(2011, str. 14–15). 
 
 
4.4 JAVNI USLUŢBENCI IN DELO S STRANKAMI 
 
Stranke dajejo vedno veĉji poudarek izvajanju storitev in zahtevajo upoštevanje 
»mehkega« vidika izvajanja upravne storitve, ki pa se navzven kaţe na primer (Nemec, 
2000, str. 3): 
 z ustreznim pristopom do stranke (vljuden, prijazen, spoštljiv, pazljiv do strankinih 
posebnosti),  
 z urejenostjo na delovnem mestu (ustrezen videz, osebna urejenost, urejena 
miza …), 
 z zanesljivostjo (drţanje obljub, spoštovanje dogovorjene ure, stalna prisotnost,  
dvigovanje in prevezovanje telefonskih klicev, zaupljivost, odgovarjanje na dopis ali 
pritoţbo vsake stranke), 
 z empatijo (sposobnostjo vţivetja, pozornostjo in razumevanjem potreb stranke), 
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 s pomoĉjo (pomoĉ neuki stranki, dodatne informacije, napoved stranke pri drugem 
referentu …), 
 s subtilnim in etiĉnim ravnanjem (še posebej takrat, ko imamo opravka z 
»ranljivimi« skupinami, kot so npr. ţrtve vojnega nasilja, otroci, starejši obĉani ...). 
 
Za zagotavljanje »mehke« kakovosti je odgovorno predvsem vodstvo upravnega organa, 
in sicer z ustvarjanjem pozitivnega ozraĉja in s svojim osebnim zgledom. Seveda pa je 
izredno pomembno osebje, ki je v stikih s strankami, ter njegova usposobljenost. To 
osebje mora biti sposobno s strankami vzpostavljati stike lahkotno, biti komunikativno, 
znati stranke poslušati, jih razumeti, odkrivati njihove potrebe in priĉakovanja in vse to s 
ciljem, da bi stranke veĉ kot zadovoljili, prehiteli in presegli. Tako stranke danes ne 
gledajo veĉ samo, ali so dobile storitev, ampak tudi, kako so jo dobile (Nemec, 2000, 




V sodobnem javnem komuniciranju je strokovno znanje javnega usluţbenca osnovni pogoj 
za uspešno delo. Potrebno je imeti ustrezno strokovno izobrazbo in hkrati tudi poznavanje 
dela s strankami. Slednje si lahko pridobimo tudi z nadaljnjimi procesi izobraţevanja 
(strokovni teĉaji, seminarji, delavnice, prebiranje literature, itd.). Potrebno je teţiti k 
izpopolnjevanju znanj s podroĉja medsebojnih odnosov, dela s strankami in poslovnega 
komuniciranja. 
 
Odnos oz. delo s stranko mora potekati v skladu z naĉeli etiĉnega kodeksa javnih 
usluţbencev. Javni usluţbenec mora biti skladno s Kodeksom ravnanja javnih usluţbencev 
do strank objektiven in korekten, ne sme delovati v nasprotju z interesi, ne sme opravljati 
nezdruţljive funkcije in nepridobitne ali pridobitne dejavnosti, ki niso zdruţljive z 
opravljanjem javnih nalog in njegovimi pravicami, pri opravljanju javnih nalog ne sme 
dopustiti, da bi ga uporabili kot orodje v strankarske in politiĉne namene (Kodeks 
ravnanja javnih usluţbencev, 2001, 4.–11. ĉlen). 
 
Kar se tiĉe strokovne usposobljenosti, je potrebno, da se javni usluţbenci udeleţujejo 




Vtis, ki ga poslovneţ naredi s svojo zunanjostjo, ima velik vpliv na uspešnost pri delu. Z 
zunanjim videzom oziroma obleko posameznik izraţa svoj odnos do samega sebe, dela, 
poloţaja ter ljudi, s katerimi dela (Moţina et. al, 2004, str. 454). 
 
Videz je v poslovnem svetu zelo pomemben. Ĉe smo neurejeni in neprimerno obleĉeni, 
prav gotovo ne zbujamo pri stranki lagodnih obĉutkov. Ĉisto drugaĉen vtis naredimo, ĉe 
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smo urejenega videza, primerno obleĉeni itd. Trije najpomembnejši dejavniki urejenega 
videza v poslovnem svetu so:  
 higiena telesa,  
 negovanost in  
 urejen videz. 
 
Posameznikov zunanji videz, posebej še naĉin oblaĉenja, vedno poudarja njegovo vlogo v 
poslovnem svetu, kaţe pa tudi njegov odnos do samega sebe, do lastnega dela in 
poloţaja ter do ljudi, s katerimi sodeluje. Mnogokrat je obleka tudi simbol poklica 




Sposobnost je prav gotovo lastnost posameznika, ki doloĉa, koliko bo dosegel pri svojem 
delu. 
 
Med sposobnosti, ki so pomembne za javne usluţbence, bi lahko uvrstili (Mihaljĉiĉ, 2009, 
str. 42–43): 
 Inteligentnost omogoĉa razumevanje in razlikovanje pomembnega od 
nepomembnega, uporabo najboljše moţne rešitve, prilagajanje spremembam. 
Logiĉno mišljenje pomaga zaposlenim, da razumejo zaporedne faze delovnega 
postopka. 
 Sposobnost komuniciranja omogoĉa, da se z lahkoto pribliţamo stranki in z njo 
naveţemo stik. 
 Besedna (verbalna) sposobnost pomeni sposobnost jasnega razumevanja in 
gladkega in zgošĉenega izraţanja. 
 Raĉunska (numeriĉna) sposobnost je sposobnost hitrega in toĉnega operiranja s 
številkami. 
 Dober spomin olajšuje sposobnosti ter predvsem olajša delovne postopke, 
predvsem si je pomembno zapomniti podatke o storitvah, obrazce, posebnosti itd. 
 Obĉutek za red se kaţe v urejenosti delovnega mesta in delovnega okolje, kajti 
nered lahko tudi povzroĉa  zastoje pri delu. 
 Obĉutek odgovornosti se kaţe v delavĉevem odnosu do dela in zaupanih delovnih 
nalog. Delavec se mora zavedati vseh posledic, ki lahko nastanejo, ĉe svoje delo 
opravlja premalo odgovorno.  
 
4.4.4 OSEBNE LASTNOSTI 
 
V današnjem svetu je še kako pomembno, da imajo javni usluţbenci, ki prihajajo dnevno 
v stik s strankami, razvite naslednje osebne lastnosti (Mihaljĉiĉ, 2009, str. 44–48): 
 Prijaznost je vrlina, s katero navezujemo stike. Prijaznost izrazimo na razliĉne 
naĉine in vsak posameznik jo drugaĉe dojame in priĉakuje. Ĉe smo prijazni, nas 
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drugi hitreje sprejmejo, smo samozavestnejši in bolj zadovoljni sami s seboj. V 
današnji moĉni konkurenĉni tekmi v prodaji storitev je zelo pomembno, da so 
zaposleni, ki prihajajo v stik s stranko, ĉim bolj prijazni.  
 Dostopnost je zelo pomembna lastnost javnega usluţbenca, saj biti dostopen 
pomeni tudi enako se obnašati do vseh strank. 
 Sprošĉenost je ena izmed oblik ĉlovekovega poĉutja. V stanju sprošĉenosti 
dojemamo vplive okolice, slišimo kaj nam govori sogovornik in se slišanega 
zavedamo. S svojimi mislimi se lahko popolnoma predamo ogovorjeni osebi in se 
posvetimo samo njej. Pozitivno se odzivamo na vplive okolice, na dejanja in govor 
sodelavcev, misli in svoja dejanja imamo pod nadzorom. 
 Preprostost je ĉlovekova vrlina, ki pomeni, da smo zmoţni komunicirati na preprost, 
vsem razumljiv naĉin in se tako tudi obnašati. Ne delamo razlik med ljudmi glede 
spola, izobrazbe in druţbenega poloţaja. Ne obnašamo se vzvišeno, ne 
podcenjujemo drugih, nismo provokativni. Pri pogovoru uporabljamo preprost jezik, 
razumljiv vsem, izogibamo se uporabi tujk in teţje razumljivih poslovnih izrazov. 
 Pripravljenost poslušati je zelo pomembna vrlina, ki omogoĉa pristnejši in 
kakovostnejši stik s stranko, predvsem pa dosego konĉnega cilja, ki si ga je zadala 
stranka. S tem, ko javni usluţbenec zbrano posluša stranko, lahko iz njenega 
pripovedovanja jasno razbere, po kakšni storitvi ima potrebe. Poslediĉno stranki 
lahko laţje svetujemo. 
 Pripravljenost pomagati drugim na razliĉne naĉine se kaţe v pomoĉi drugemu v 
najrazliĉnejših situacijah in je ena izmed zelo pomembnih ĉlovekovih lastnosti. 
 Hitrost dela zaposlenega je odvisna od procesa in obsega dela in osebnih 
sposobnosti delavca. Proces in obseg dela se nanaša na izvajanje posameznih 
aktivnosti, ki so potrebne pri doloĉenem delu (uporabo predpisanih obrazcev, 
tiskanje obrazcev, podpisi odgovornih oseb). 
 Zanesljivost je osebna lastnost, ki omogoĉa natanĉno in pravoĉasno opravljanje 
delovnih nalog. Upoštevati je potrebno pravne predpise, interna delovna navodila, 
pa tudi navodila strokovnih delavcev. 
 Lojalnost pomeni pripadnost in zvestobo podjetju oz. delodajalcu. Zunaj podjetja 
naj se ne bi pogovarjali o teţavah podjetja. 
 Samoiniciativnost je lastnost, ki nam omogoĉa, da poleg osnov za opravljanje dela 
(zakoni, predpisi, interna navodila) dajemo nadrejenim koristne predloge za 
doseganje veĉjega uspeha pri delu, za prihranek pri dragocenem ĉasu, zmanjšanju 
stroškov itd. 
 Ambicioznost je za uspešno delo delavca tudi potrebna. Posameznikove ambicije 
niso samo spodbuda za vsakdanje delo, temveĉ tudi za nadaljnje strokovno 
izpopolnjevanje in izobraţevanje. Pretirana ambicioznost (karierizem) pa je lahko 
škodljiva tako za posameznika kot tudi za njegove sodelavce in podjetje. 
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Komuniciranje s stranko je v današnjem ĉasu vse pomembnejša naloga. Ker ţivimo v ĉasu 
elektronske komunikacije, je še posebej pomembno, da omogoĉimo strankam preko 
spletnih strani ĉim boljšo predstavitev podroĉij dela v javni upravi, obrazce, razlage, kako 
le-te izpolniti, stranke sproti seznanjati z novimi zakoni ter predpisi – obĉinskimi (npr. 
odloki) ter zakoni in drugimi podzakonskimi akti. Seveda je potrebno misliti na vse stranke 
– tudi na tiste, ki ne uporabljajo elektronskih medijev (internet, spletne strani). Potrebno 
je izdelati razne brošure, povzetke sprememb zakonodaje, izdelati enostavne interne 
obrazce itd., o novostih pa naj obĉine svoje obĉane obvešĉajo tudi preko obĉinskih glasil, 
ki jih gospodinjstva dobivajo brezplaĉno. 
 
Po mnenju Viranta (2003, str. 67) je usmerjenost k uporabniku eno od naĉel, ki jih 
zasleduje reforma javne uprave v Sloveniji. V tem okviru se javna uprava trudi poveĉati 
zadovoljstvo strank z njenimi storitvami. Meje usmerjenosti k uporabniku doloĉa javni 
interes. Pri izboljševanju kakovosti upravnih storitev je potrebno na strateški ravni 
odloĉanja kombinirati pristop od zgoraj navzdol (uvajanje novih idej in projektov, ki jih 
domaĉa praksa še ne pozna) s pristopom od spodaj navzgor (vznik iniciativ v posameznih 
institucijah, razvoj in promocija dobrih praks). Za zadovoljstvo uporabnika so pomembni 
naslednji elementi upravne storitve:  
 informacija o storitvi,  
 prostorska in ĉasovna dostopnost,  
 enostavnost naroĉila, postopka in plaĉila,  
 kakovost osebnega stika,  
 strokovnost in urejenost usluţbencev,  
 urejenost poslovnih prostorov,  
 odzivnost na kritike, pripombe, predloge in pohvale ter  
 zanesljivost.  
 
Na zadovoljstvo uporabnika bistveno vpliva tudi spoštovanje »klasiĉnih« naĉel delovanja 
uprave, to je naĉel  (Virant, 2003, str. 67):  
 zakonitosti,  
 pravne varnosti in predvidljivosti,  
 politiĉne nevtralnosti in  
 odgovornosti javne uprave.  
 
V slovenski javni upravi so bili uvedeni številni ukrepi za izboljševanje navedenih 
elementov. Problem, ki ga je treba preseĉi v naslednjem obdobju, je razkorak med 
normativnim in stvarnim, med predpisi in realnostjo. Bistvo nadaljevanja reforme javne 
uprave je torej v doslednem izvajanju sprejetih zakonov in podzakonskih predpisov na 
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vseh podroĉjih. To pa bo mogoĉe doseĉi z uĉinkovitim nadzorom, usposabljanjem 
menedţerskih struktur in drugih usluţbencev v javni upravi in s spreminjanjem 
organizacijske kulture v javni upravi (Virant, 2003, str. 67). 
 
Kovaĉeva in Grošljeva (2007, str. 5) v predgovoru k Odliĉnosti v javni upravi izpostavljata, 
da je namen publikacije veĉplasten z ţeljo, da bi: 
 nakazali uspešnost posameznih orodij prek preverjenih uĉinkov v praksi, 
 izpostavili trud in doseţke vodilnih organizacij v slovenski javni upravi, 
 spodbudili tudi druge javne organizacije k nenehnemu izboljševanju delovanja, 
 razširili zavest o pomenu kakovosti in odliĉnosti v javni upravi za vse nas, pa naj 
sodelujemo z javno upravo v razliĉnih vlogah, kot zaposleni v javni upravi, stranke, 
dobavitelji, davkoplaĉevalci ali kako drugaĉe. 
 
Organ, ki posluje s strankami, je dolţan enkrat letno izvesti naĉin ugotavljanja kakovosti, 
najpogosteje ga izvede z anketiranjem o zadovoljstvu strank. Pri tem mora upoštevati, da 
se strankam pri oddaji vprašalnika zagotovi popolna anonimnost (Uredba o upravnem 
poslovanju, 17. ĉlen). 
 
 
5.1 NEGOVANJE DOBRIH STIKOV S STRANKO 
 
Pri komuniciranju s stranko na Obĉini ne gre za t. i. trţno komuniciranje, saj se bo stranka 
na Obĉino vrnila, ko bo spet urejala posamezne zadeve, ki so vezane na lokacijo bivanja 
(obĉino, v kateri ima stranka stalno prebivališĉe ali si v njej ureja novo bivališĉe). 
Zagotovo bodo odnosi s stranko dobri in bo komuniciranje kvalitetnejše, zadeve pa bodo 
hitreje rešene, ĉe bodo zaposleni v sistemu obĉinske uprave upoštevali vse zahteve 
sodobnega komuniciranja in bodo pripravljeni svoj odnos tudi izboljševati, se stalno 
izobraţevati ter navsezadnje tudi na podlagi podobne raziskovalne naloge, kot je bila v 
mojem primeru »Anketa o zadovoljstvu strank« kot raziskovalni del diplomskega dela, 
izboljšati doloĉena podroĉja, ki so se pokazala kot šibke toĉke.  
 
Poslanstvo javne uprave je, da je prijazna in uĉinkovita – prijazna do uporabnikov, zaradi 
katerih javna uprava obstaja, in do javnih usluţbencev, ki so bistvo javne uprave. Prijazno 
javno upravo pa moramo vsi skupaj doseĉi s ĉim bolj uĉinkovito izrabo kadrovskih, 
finanĉnih in materialnih virov ter znanja v javni upravi (Kovaĉ in Grošelj, 2007, str.70). 
 
Pri izvajanju vladnih ukrepov za izboljšanje delovanja javne uprave je izjemno pomembno, 
da prisluhnemo izkušnjam, stališĉem, kritikam in pripombam »s terena«, torej tistim, ki se 
v praksi sreĉujejo s strankami. Veĉina idej za izboljšave prihaja od njih in naloga vlade je, 
da jim prisluhne in omogoĉi uresniĉitev teh idej. Vlada torej omogoĉa in spodbuja 
izboljšave, seveda pa prevzema tudi strateško pobudo (Virant, 2007, str. 7). 
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Organ, ki posluje s strankami, je dolţan enkrat letno izvesti naĉin ugotavljanja kakovosti, 
najpogosteje ga izvede z anketiranjem o zadovoljstvu strank. Pri tem mora upoštevati, da 
se strankam pri oddaji vprašalnika zagotovi popolna anonimnost (Uredba o upravnem 
poslovanju, 17. ĉlen). 
 
5.2 DOBRE PRAKSE 
 
Izraz »dobre prakse« se nanaša na dejavnosti ali procese, ki jih uspešno uporabljajo 
razliĉne organizacije, podjetja ali posamezniki, vendar pa še niso postale splošna praksa 
(Velikonja, 2010, str. 12). 
 
Uĉinkovita in prijazna javna uprava naj bi bila temeljni cilj katere koli organizacije v 
javnem sektorju. Enaĉenje upravne s storitveno dejavnostjo izrazito uveljavlja vsebinsko 
drugaĉno zasnovo delovanja javne uprave, ki se zato z razliĉno vsebino in obliko 
delovanja pribliţuje gospodarskemu sektorju. Upravna enota Celje je v letu 2007 za veĉje 
zadovoljstvo strank in boljše sodelovanje z njimi zaĉela v medijih objavljati odgovore na 
najpogostejša vprašanja. Tako ţelijo javno upravo pribliţati uporabnikom in vse doslej 
objavljene odgovore je mogoĉe najti tudi na spletni strani UE Celje. Na lokalni televiziji 
imajo vsak petek zveĉer (s ponovitvijo ob sobotah in nedeljah) redni svetovalni kotiĉek 
»Upravna enota Celje svetuje in odgovarja« (Vreĉko in Tamše, 2009, str. 136–138). 
 
Obĉina Lukovica pa se je vkljuĉila v projekt kolektivne blagovne in storitvene znamke 
»Zakladi Ĉrni graben«, katerega zaĉetki segajo ţe v leto 1999. Tedaj so Ministrstvo za 
kmetijstvo, gozdarstvo in prehrano, Obĉina Lukovica in Gostinsko podjetje Trojane, d. d., 
naroĉili izdelavo projekta »Pospeševanje organizirane prodaje kmetijskih proizvodov in 
razvoj blagovne znamke Ĉrnega grabna«. Projektna ideja navedenega projekta je nastala 
ob snovanju oskrbnih centrov ob gradnji avtoceste Ljubljana–Celje. Takrat so si pobudniki 
projekta zastavili številna vprašanja, ki so bila vodilo za izvedbo projekta (Obĉina 
Lukovica, 2011a): 
 Kaj prinaša avtocesta v okolje obĉine Lukovica, ali ga na svojevrstni naĉin izolira? 
 Kaj lahko oskrbni center povezuje z okoljem, da lahko ponudi veĉ kot ostali? 
 Kako predstaviti okolje in kako turiste usmeriti v to zanimivo in slikovito, pa vendar 
dokaj neznano dolino in bregove Ĉrnega grabna? 
 Na kakšen naĉin poudariti in obogatiti tudi ponudbo Gostinskega podjetja Trojane? 
 
Ţe pred izdelavo projekta se je ponudil odgovor, da je lahko hrana s teh sonĉnih bregov, 
ki jih ne zastrupljajo tovarne, bistveno kvalitetnejša od tiste, ki jo ponujajo trgovci. Prav 
tako pa bi te proizvode lahko ponudili tudi potujoĉim. Znamka je bila registrirana pri 
URSIL na podlagi navedenega Pravilnika z odloĉbo, št. 670-1481/02-PR-5 z dne 4. 8. 2003 
in pod registrsko številko 200271481. Znamka je registrirana za šest razredov nicejske 
klasifikacije blaga in storitev. Projekt je bil odobren in se je v okviru 4. razvojne osi 
Programa razvoja podeţelja financiral tudi iz Evropskega kmetijskega sklada za razvoj 
podeţelja. Partner pri projektu je Obĉina Lukovica, ki je tudi nosilec ţe registrirane 
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znamke. Z njegovo odobritvijo so se jeseni 2008 zaĉeli postopki za oţivitev znamke. 
Vsebina projekta je priprava ustreznih pravnih podlag za pridobitev pravice posameznikov 
do uporabe znamke, priprava baze uporabnikov ter promocija znamke. Po zakljuĉku je bil 
projekt predan Obĉini Lukovica kot nosilki znamke. Pod okriljem kolektivne blagovne in 
storitvene znamke »Zakladi Ĉrni graben« se danes predstavlja ţe 29 uporabnikov znamke 
z raznovrstno ponudbo, predvsem na lokalnih in regionalnih tradicionalnih prireditvah ter 
sejmih in tako so se v letu 2011 ţe predstavili na naslednjih: Arboretum Volĉji Potok 
(26. 4. 2011), Vidov sejem (11. 6. 2011), sreĉanje vasi Gaberje (2. 7. 2011) in Lukov 
sejem (15. 10. 2011) (Obĉina Lukovica, 2011a). 
 
Na obmoĉju obĉine Lukovica ni ĉutiti podobnega utripa ter zagnanosti prebivalstva zaradi 
ohranitve in oţivitve kulturne dedišĉine in obiĉajev, pa tudi ne navdušenja za izvedbo 
tradicionalne rokovnjaške poroke, kot je le-to ĉutiti v Društvu za ohranjanje in oţivljanje 
kulturne dedišĉine – Skrinjca. Skrinjca je sicer mlado društvo, ki je plod številnih aktivnosti 
na Domaĉiji Rus v Šentvidu pri Lukovici. Ker so ţeleli ţe izvedene aktivnosti (kulturni 
veĉerni, razstave, delavnice, poroka …) v letih 2008 in 2009 nadgraditi, so pripravili nov 
projekt »Srĉni utrip Šentvida«, ki predstavlja notranjo ureditev prostorov in zunanjo 
ureditev Domaĉije Rus ter aktivnosti in dejavnosti, ki se bodo v prostorih in zunanjosti 
objekta tudi izvajale. Projekt »Srĉni utrip Šentvida« je na podlagi izvedenih aktivnosti, ki 
so bile sofinancirane preko LAS Srce Slovenije, šele rodil dobre korenine in se nadaljuje in 
nadgrajuje še danes. Nadgrajene aktivnosti so ţe pripomogle k oţivitvi Domaĉije Rus, 
oţivitvi kulturnega okolja v Šentvidu in širši regiji, vkljuĉitvi lokalnih umetnikov in širše 
regije ter drugih akterjev s podroĉja kulturne dedišĉine in kulture nasploh, same aktivnosti 
pa bodo prešle v tradicionalne vsakoletne dejavnosti. V projekt so bile vkljuĉene razliĉne 
ciljne skupine (otroci, mladi, podeţelske ţenske, ostareli, slepi in slabovidni), projekt kot 
tak pa je povezal tudi številna lokalna društva in društva v regiji, ki so izvedbo projekta 
tudi podprli s svojo udeleţbo pri izvedbi posameznih aktivnosti. S projektom je 
prebivalstvo nadgradilo ozavešĉenost o kulturni dedišĉini, navadah in obiĉajih ter kulture 
nasploh. Eden od poglavitnih ciljev projekta je bila tudi ohranitev visokostebelnih sadnih 
dreves, ki se nahajajo na obmoĉju Domaĉije Rus in skupaj z objektom spominjajo na stare 
domaĉije. Prav tako je projekt prispeval k ohranjanju narave, saj se s projektom ni 
pristopilo z novogradnjami, temveĉ se je ohranjalo obstojeĉe objekte (EKSRP, 2008). 
 
Primeri dobrih praks vse bolj kaţejo, da je usmerjenost lokalne skupnosti tako na 
lokalnem kot regionalnem nivoju nujno potrebna ter da je nujno potrebno povezovanja 
tudi civilne iniciative, javnega in zasebnega sektorja, saj tako po eni strani dejansko 
skupaj zmoremo veĉ, po drugi strani pa se v izvedbo projektov vkljuĉi zasebni sektor, kar 
je po svoje tudi pravilno, saj se tako doseţe veĉja preglednost nad izvajanjem projektov 








Ugotavljanje zadovoljstva strank je decembra 2010 postalo obveznost organov drţavne 
uprave, ko so stopile v veljavo spremembe 17. ĉlena Uredbe o upravnem poslovanju, ki se 
nanaša na ugotavljanje kakovosti in doloĉa (MJU, 2010): 
1. Organi drţavne uprave, ki poslujejo s strankami, izvajajo postopke ugotavljanja 
kakovosti storitev glede poslovanja s strankami najmanj enkrat v obdobju dveh let. 
2. Postopki iz prejšnjega odstavka se izvajajo na podlagi metodologije, ki jo doloĉi 
minister, pristojen za javno upravo, in jo objavi na spletni strani ministrstva, 
pristojnega za javno upravo. 
 
Ker Upravna enota Domţale, ki je organizirana za obmoĉje obĉin Domţale, Lukovica, 
Mengeš, Moravĉe in Trzin, ankete o zadovoljstvu leta 2010 in letos še ni izvajala, sem se 
odloĉila za izvedbo ankete v okviru diplomskega dela. 
 
Anketa je danes najpogostejši naĉin neposrednega pridobivanja podatkov v poslovnih 
sferah, glavni instrument, s katerim zbiramo podatke, pa je anketni vprašalnik. V 
raziskovalnem delu naloge sem predstavila opravljeno raziskavo o zadovoljstvu strank na 
Obĉini Lukovica. Anketni vprašalnik sem pripravila v obliki vprašanj z vnaprej izdelanimi 
odgovori na osnovi vprašalnika za letno ugotavljanje zadovoljstva odjemalcev uprave, ki 
ga na svojih spletnih straneh priporoĉa Ministrstvo za javno upravo (MJU, 2010). 
 
Namen raziskave je ugotoviti: 
 kako so stranke zadovoljne s kakovostjo storitev na Obĉini Lukovica, 
 kaj menijo o urejenosti zaposlenih in njihovega delovnega okolja, 
 kako ocenjujejo storitve glede kakovosti, hitrosti reševanja ter pripravljenosti 
pomagati stranki, 
 kaj menijo o lastnostih zaposlenih, 
 kaj menijo o hitrosti reševanja zadev. 
 
Cilji raziskave je: 
 poveĉati komunikacijo s strankami na Obĉini Lukovica, na podlagi izsledkov 
raziskave pa izboljšati osebnostne lastnosti zaposlenih (urejenost, prijaznost, hitrost 
dela, strokovnost), 
 oblikovati dobre delovne razmere, med katere sodijo urejeni delovni prostori, 
prijetno vzdušje in uĉinkovita organizacijska struktura, 
 poveĉati samostojnost in odgovornost zaposlenih, 
 svetovati vodstvenemu osebju, kako poveĉati motiviranost zaposlenih v 




6.1 PREDSTAVITEV OBČINE LUKOVICA 
 
Obĉina Lukovica je mlada podeţelska obĉina, ki se ponaša z bogato zgodovino. Svoj 
praznik slavi 4. septembra, na dan rojstva velikega rojaka, pisatelja in notarja Janka 
Kersnika. Obĉinsko praznovanje vsako leto obeleţi veĉ kulturnih prireditev; vsaka pomeni 
pogled v preteklost, v zgodovino Ĉrnega grabna, pomeni pa tudi pregled doseţkov in 
razvoja naše skupnosti. Vsako praznovanje je tudi pogled v prihodnost, zato je naša pot 
jasno zaĉrtana – vpeta v vsakdanje ţivljenje in delo vseh obĉanov, povezana z ţeljo 
vsakega posameznika in cele druţbe, da zagotovi ĉim boljše ţivljenjske pogoje nam in 
našim zanamcem. Od prazgodovine je bil razvoj povezan s prometom. Arheologi so našli 
predmete iz halštatskega in latenskega obdobja, najpomembnejša pa so odkritja ostankov 
antiĉne kulture. V rimskem ĉasu je tod potekala glavna cesta Aquileia–Emona–Atrans–
Celeia z utrjenima postojankama v okolici Lukovice (Ad Publicanos) in na Trojanah 
(Atrans) (Obĉina Lukovica, 2011b). 
 
Obĉina Lukovica je sestavni del osrednjeslovenske regije na njenem skrajnem 
severovzhodnem delu. Geografsko zajema obmoĉje Ĉrnega grabna (od Prevoj do Trojan), 
ki ga na severu in jugu obdajata Tuhinjska in Moravška dolina. Obsega 74 km2 (7.488 ha) 
preteţno hribovitega ozemlja. Velika veĉina ozemlja je porašĉena z gozdovi. Le na 
nekaterih mestih se dolina toliko razširi, da je omogoĉila razvoj veĉjih naselij. Na obmoĉju 
obĉine so tekom zgodovine nastala v preteţni meri gruĉasta naselja, s številnimi zaselki in 
posameznimi samotnimi kmetijami. Po veĉini dolinska naselja predstavljajo gravitacijska 
naselja svojemu zaledju. Lukovica, obĉinsko središĉe, leţi ob magistralni cesti Ljubljana–
Maribor kakih 22 km v smeri iz Ljubljane. Obĉini je v zadnjem desetletju pustila velik 
peĉat izgradnja avtoceste Ljubljana–Celje, ki je ozko dolino razdelila na dvoje in 
razvrednotila kmetijske površine. Na obmoĉju obĉine je v zaĉetku leta 2011 ţivelo 5.422 
prebivalcev v 66 naseljih. Do leta 1995 je obmoĉje spadalo v okvir obĉine Domţale. Z 
zakonom o lokalni samoupravi (Ur. list RS 72/93) pa je leta 1995 Lukovica postala 
samostojna obĉina (Obĉina Lukovica, 2011c). 
 
Letno obišĉe Obĉino Lukovica okoli 8.320 strank. V letu 2010 je bilo rešenih 5.982 zadev 
(Obĉina Lukovica, Tajništvo, 2011). 
 
Organizacijsko strukturo Obĉine Lukovica prikazuje slika 2. 
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Slika 2: Organigram Občine Lukovica 
 
Vir: Obĉina Lukovica, 2011d 
 
 
6.2 ANKETNI VPRAŠALNIK 
 
Vprašalnik je bil izdelan v dveh fazah. 
 
1. V prvi fazi so bile doloĉene osnovne informacije, po katerih smo nameravali skladno z 
namenom in ciljem ter zastavljeno hipotezo vprašati stranke: vrste udeleţencev, vrste 




2. Druga faza je zajemala oblikovanje dokonĉne vsebine vprašalnika. Vprašalnik je bil 
sestavljen iz dveh glavnih delov. Prvi del je bil opremljen z uvodnim nagovorom 
anketirancev o namenu raziskave in o uporabi rezultatov ankete v diplomskem delu 
ter s podrobnejšim navodilom za izpolnitev vprašalnika. Drugi del pa je zajemal  
vprašanja in predlagane odgovore nanje. Uvodno vprašanje je bilo splošne narave: 
»Kako bi ocenili kakovost storitve/storitev na Obĉini Lukovica, kjer ste ravnokar bili?« 
Sledila so vprašanja, ki so poglobljeno obravnavala elemente kakovosti storitev. 
 
Vprašalnik je bil zaprtega tipa, saj so anketiranci imeli na voljo pripravljene odgovore, 
med njimi so lahko izbrali tiste, ki v najveĉji meri odraţajo njihovo mnenje. Anketiranci so 
odgovorili na 11 vprašanj. Na koncu ankete so bila tudi vprašanja o generalijah 




6.3 IZVEDBA ANKETIRANJA 
 
Raziskava je potekala po metodi anketiranja vseh skupin udeleţencev, zainteresiranih za 
kakovost nudenja storitev na Obĉini Lukovica. Vprašalnik je bil enoten za vse skupine 
sodelujoĉih ne glede na spol, starost, izobrazbo oz. poklic. Anketiranje je bilo izvedeno z 
lastnoroĉnim izpolnjevanjem ankete junija 2011. 
 
Vprašalniki so bili na voljo pred pisarno tajništva v stavbi Obĉine Lukovica. Pridobivanje 
anket je glede na zahtevnost vprašalnika in velike ter raznolike skupine anketirancev 
potekalo dokaj hitro. Predvideni ĉas za izpolnjevanje ankete je bil 5 minut. Zagotovljena je 
bila popolna anonimnost. V okviru uvodnega dela vprašalnika (nagovor) pa je bilo 
zagotovilo, da se bodo rezultati uporabili izkljuĉno za namen raziskave.  
 
Tako je bilo pridobljenih skupaj 68 anket, med njimi je bilo nepopolnih 8 anket. Vzorec 68 




6.4 PREDSTAVITEV REZULTATOV 
 
Pred izvedbo anketiranja sem opravila t. i. pilotno anketiranje, s katerim je bila preverjena 
primernost vprašalnika (morebitne nejasnosti, naĉin sodelovanja z anketiranimi). 
Ugotovljeno je bilo, da je bil vprašalnik razumljivo sestavljen, vprašanja aktualna in 
metoda anketiranja ustrezna. 
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Anketni vprašalnik je izpolnilo in oddalo v skrinjico 68 strank, od tega 8 nepopolnih, v 
obdelavi pa sem upoštevala vse odgovore na posamezno vprašanje, ki so bili v celoti in 
pravilno izpolnjeni, zato numerus vzorca variira od vprašanja do vprašanja in se giblje 
med 60 in 68. 
 
V prilogi 2 je zbirna tabela odgovorov v anketi sodelujoĉih strank Obĉine Lukovica in 
rezultati analiz s statistiĉnim paketom SPSS 16.0 for Windows, v tabeli 3 so zbrani vsi 
tabelariĉni prikazi, v prilogi 4 in v besedilu pa grafiĉni prikazi rezultatov frekvenĉne in 
strukturne analize. 
 
6.4.1 SPLOŠNI PODATKI O ANKETIRANIH 
 
V anketiranju je glede na spol s pravilno izpolnjenimi vprašalniki sodelovalo 66 anketiranih 
oseb, in sicer 26 ţensk in 40 moških. 2 anketirani osebi se glede spola nista opredelili. Veĉ 
kot polovico anketnih vprašalnikov so izpolnili moški, 39 % vprašalnikov pa ţenske. 
 









Glede na starostno strukturo anketirancev ugotavljam, da je na vprašanje odgovorilo 65 
oseb, med katerimi je bilo najveĉ starih med 30 in 39 let, in sicer 26 oseb oz. 39 %. 
Anketo so izpolnile 4 osebe, mlajše od 19 let, 7 oseb, starih med 20 in 29 let, 18 oseb, 
starih med 40 in 49 let, 7 oseb, starih med 50 in 59 let ter 3 osebe, stare od 60 do 69 let. 
Iz tega je razvidno, da so v ĉasu izvajanja ankete storitve Obĉine Lukovica najpogosteje 
uporabljale stranke v starosti med 30. in 49. letom, skupaj jih je bilo v teh starostnih 
razredih veĉ kot dve tretjini oz. 67 %. 
 
34 











od 20 do 29 let
od 30 do 39 let
od 40 do 49 let
od 50 do 59 let
od 60 do 69 let





Med anketiranimi je bil najveĉji deleţ zaposlenih oseb, in sicer kar 39 oziroma 59 % vseh 
anketiranih, 10 % je bilo upokojencev, 7 % anketirancev je bilo dijakov oziroma 
študentov, 6 % oseb je bilo nezaposlenih, 14 % je bilo kmetov ter 4 % (oz. 3 osebe) z 
drugim statusom. En anketirani se glede tega vprašanja ni opredelil. 
 


















6.4.2 ANALIZA IN INTERPRETACIJA REZULTATOV 
 
Statistiĉna obdelava obsega frekvenĉno in strukturno analizo ter bivariatno analizo, v 
kateri smo loĉeno opazovali odgovore ţensk in moških. 
 
Vprašanja, ki so si vsebinsko sorodna, so grupirana v 7 skupin, in sicer: ocena kakovosti 
opravljanja storitev Obĉine Lukovica, ocena odnosa zaposlenih do strank, ocena urejenosti 
prostorov, opreme in okolja ter dostopnosti, ocena hitrosti reševanja zadev, 
pravoĉasnosti, skladnosti z obljubami in urejanja zadev na enem mestu, ocena ĉakanja na 
ureditev zadeve ter vzrokov za ĉakanje, ocena pogostosti urejanja zadev in pridobivanja 
informacij ter ocena dostopnosti in razumljivosti iskanih informacij ter uporabe spletnega 
dostopa. Na podlagi analize kakovosti opravljanja storitev Obĉine Lukovica in ocene 
odnosa zaposlenih do strank se v poglavju 6.5 Ugotovitve iz mnenjske raziskave preverja 
tudi zastavljena niĉelna hipoteza. 
 
6.4.2.1 Ocena kakovosti opravljanja storitev Občine Lukovica 
 
Vseh 68 anketiranih oseb je pri prvem vprašanju ocenilo kakovost storitev na Obĉini 
Lukovica na 5-stopenjski lestvici, kjer 1 oznaĉuje »mnogo slabše, kot sem priĉakoval/a« in 
5 »mnogo bolje, kot sem priĉakoval/a«. Iz grafikona 4 razberemo, da skoraj tri petine 
anketiranih meni, da je kakovost storitev nad priĉakovanji, tretjina meni, da je kakovost 
storitev v mejah priĉakovanega, in 7 anketiranih je prepriĉanih, da je kakovost storitev 
slabša od priĉakovanja.  
 







mnogo slabše, kot sem pričakoval/a
slabše, kot sem pričakoval/a
pričakovano
bolje, kot sem pričakoval/a






Veĉina anketiranih torej ocenjuje kakovost storitev Obĉine Lukovica nad svojimi 
priĉakovanji, kar odraţa tudi dokaj visoko stopnjo zadovoljstva uporabnikov storitev. Ĉe k 
temu prištejemo še odgovore »priĉakovano«, ugotovimo, da je kar 90 % anketiranih 
zadovoljnih s kakovostjo storitev Obĉine. 
 
Paliĉni grafikon 5 prikazuje frekvenĉno analizo podrobnosti odgovorov o kakovosti storitev 
na Obĉini Lukovica pri drugem vprašanju. Z rdeĉo barvo sta oznaĉeni zdruţeni oceni  
»1 – mnogo slabše, kot sem priĉakoval/a« in »2 – slabše, kot sem priĉakoval/a«, z 
rumeno so oznaĉene frekvence ocene »3 – priĉakovano«, z modro pa sta oznaĉeni 
zdruţeni oceni »4 – bolje, kot sem priĉakoval/a« in »5 – mnogo bolje, kot sem 
priĉakoval/a«. 
 
Grafikon 5: Frekvenca ocen sestavin kakovosti storitev Občine Lukovica 
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pravočasno izvajanje
dostopnost do prostorov
dostopnost in razumljivost potrebnih informacij
izvajanje storitev v skladu z obljubami
urejenost prostorov, opreme in okolja
reševanje zadev na enem mestu




Najveĉ visokih ocen so anketirani pripisali »pripravljenosti pomagati stranki«: 7 
anketiranih je storitev ocenilo z oceno 1–2, 8 anketiranih z oceno 3 in kar 51 anketiranih z 
oceno 4–5, kar pomeni, da je skoraj tri petine anketiranih s storitvijo zadovoljnih, ker 
presega njihova priĉakovanja. 
 
Iz grafikona pa razberemo tudi, da je »reševanje zadev na enem mestu« šibka toĉka 
Obĉine Lukovica, saj je med 68 anketiranimi skoraj tretjina (oz. 21 oseb) storitev ocenila 




Poleg razmerij ocen posameznih sestavin kakovosti nam grafikon nudi tudi informacijo o 
njihovem rangu, saj se glede na odgovore anketiranih posamezni elementi kakovosti 
pojavljajo v naslednjem vrstnem redu, urejenem padajoĉe od 1. do zadnjega mesta: 
 pripravljenost pomagati stranki, 
 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitev, 
 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah, 
 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev), 
 zaposleni se individualno zavzamejo za stranko, 
 pravoĉasno izvajanje, 
 dostopnost do prostorov, 
 dostopnost in razumljivost potrebnih informacij, 
 izvajanje storitev v skladu z obljubami, 
 urejenost prostorov, opreme in okolja, 
 reševanje zadev na enem mestu. 
 
6.4.2.2 Ocena odnosa zaposlenih do strank 
 
Anketirani so torej najveĉjo teţo pripisali pripravljenosti zaposlenih pomagati strankam, 
znanju zaposlenih, ki izvajajo storitev, vzbujanju zaupanja pri strankah in dejstvu, da se 
zaposleni individualno zavzamejo za stranko.  
 
Strukturo ocene pripravljenosti pomagati stranki prikazuje grafikon 6. Veĉ kot tri ĉetrtine 
anketiranih ocenjuje pripravljenost zaposlenih pomagati stranki boljše, kot so priĉakovali, 
8 anketiranih skladno s svojimi priĉakovanji, 7 anketiranih pa je imelo veĉja priĉakovanja 
glede pripravljenosti zaposlenih, da jim pomagajo v zadevi. 
 





1-2 slabše, kot sem pričakoval/a
3 pričakovano




Odgovori anketiranih izkazujejo visoko stopnjo zadovoljstva s pripravljenostjo zaposlenih 
na Obĉini, da pomagajo stranki.  
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Skoraj tri ĉetrtine anketiranih ocenjuje znanje zaposlenih, ki izvajajo storitev, nad svojimi 
priĉakovanji, slaba ĉetrtina skladno s svojimi priĉakovanji, 3 anketirani pa pod svojimi 
priĉakovanji, kar prikazuje grafikon 7. 
 
Grafikon 7: Struktura ocene znanja zaposlenih, ki izvajajo storitev 




1-2 slabše, kot sem pričakoval/a
3 pričakovano




Grafikon 8 prikazuje strukturo ocene vzbujanja zaupanja zaposlenih pri strankah. Veĉ kot 
dve tretjini anketiranih meni, da zaposleni bolj vzbujajo zaupanje pri strankah, kot so 
priĉakovali, skoraj petina jih meni, da sorazmerno priĉakovanjem, 10 anketiranih pa je to 
lastnost zaposlenih ocenilo pod svojimi priĉakovanji. 
 
Grafikon 8: Struktura ocene vzbujanja zaupanja zaposlenih pri strankah 
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Ocena vzbujanja zaupanja zaposlenih na Obĉini pri strankah je sicer subjektivne narave in 
precej odvisna od »halo efekta«, prvega vtisa, ki ga ĉlovek dobi ob prvem sreĉanju z 
drugim ĉlovekom. 
 
Zavzemanje zaposlenih za stranko prikazuje grafikon 9. Nad dve tretjini anketiranih meni, 
da se zaposleni zavzamejo za stranko nad priĉakovanji, 9 oseb je to priĉakovalo, 11 
anketiranih pa meni, da so se zaposleni zavzeli zanje slabše od priĉakovanj. 
 
Grafikon 9: Struktura ocene individualnega zavzemanja zaposlenih za stranke 




1-2 slabše, kot sem pričakoval/a
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Anketirane smo v vprašalniku tudi prosili, da so med 5 moţnimi odgovori izbrali tiste 
lastnosti zaposlenih, ki so se jim najbolj vtisnile v spomin, in jih ocenili na 5-stopenjski 
lestvici, kjer 1 oznaĉuje »mnogo slabše, kot sem priĉakoval/a« in 5 »mnogo bolje, kot 
sem priĉakoval/a«. Rezultate frekvenĉne analize prikazuje grafikon 10.  
 
Grafikon 10: Frekvenca ocen osebnih lastnosti zaposlenih 










Anketirani so glede na svoje ocene lastnosti razvrstili v naslednjem vrstnem redu: 
strokovnost, korektnost, prijaznost, urejenost in pozornost. Pri tem je slabše od 
priĉakovanja ocenila te lastnosti le pešĉica posameznikov (med 4 in 8). 
 
6.4.2.3 Ocena urejenosti prostorov, opreme in okolja ter dostopnosti 
 
V anketi je bilo moţno na vprašanje o urejenosti prostorov, opreme in okolja odgovoriti z 
ocenami 1 ali 2 (slabše, kot sem priĉakoval/a), 3 (priĉakovano) in 4 ali 5 (boljše, kot sem 
priĉakoval/a). 
 
Iz grafikona 13 v prilogi 4 je razvidno, da je veĉ kot dve petini anketiranih je ocenilo, da 
imajo zaposleni urejene delovne prostore in opremo bolje, kot so priĉakovali. Da so 
prostori slabše urejeni, kot so priĉakovali, je odgovorilo 7 oseb (oz. 10 %). Skoraj polovica 
anketiranih je menila, da so prostori urejeni skladno z njihovimi priĉakovanji. 
 
V stavbi Obĉine Lukovica ima svoje poslovne prostore tudi Pošta Slovenije, enota 
Lukovica. Stranke imajo moţnost parkiranja v bliţini. 
 
Glede dostopnosti prostorov Obĉine Lukovica so anketiranci veĉinoma ocenili, da je dobra, 
saj je 40 anketirancev menilo, da je dostopnost boljša, kot so priĉakovali, 23 jih je menilo, 
da je dostopnost priĉakovana, 22 anketirancev je menilo, da je dostopnost skladna z 
njihovimi priĉakovanji, 4 anketiranih pa je priĉakovalo boljšo dostopnost (glej grafikon 14 
v prilogi 4).  
 
Iz rezultatov lahko razberemo, da je Obĉina Lukovica strankam dostopna in veĉina 
anketiranih s tem zadovoljnih. 
 
6.4.2.4 Ocena hitrosti reševanja zadev, pravočasnosti, skladnosti z obljubami 
in moţnosti urejanja zadev na enem mestu 
 
Veĉ kot dve tretjini anketiranih je hitrost reševanja zadev oz. postopkov ocenila »bolje, 
kot sem priĉakoval/a«, slaba petina skladno s priĉakovanji, 9 anketiranih pa meni, da se 
zadeve oz. postopki rešujejo poĉasneje od priĉakovanja (glej grafikon 15 v prilogi 4). 
 
Hitrost reševanja zadev je seveda odvisna tudi od procedure, ki je potrebna za to – izdaja 
gradbenega dovoljenja na primer traja krepko veĉ kot pridobitev lokacijske informacije, ki 
je sicer sestavni del gradbenega dovoljenja (ZGO-1, 191. ĉlen). 
 
Nad tri petine anketiranih meni, da je pravoĉasnost izvajanja storitev boljša od 
priĉakovanja, za dobro petino je v mejah priĉakovanega, 11 anketiranih pa ta element 
kvalitete storitev ocenjuje slabše od priĉakovanja (glej grafikon 16 v prilogi 4). 
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O izvajanju storitev skladno z obljubami anketirani niso imeli tako dobrega mnenja, ĉetudi 
je veĉ kot polovica ta element ocenila »bolje, kot sem priĉakoval/a«. Dobra ĉetrtina 
anketiranih je to priĉakovala, slaba petina pa je razoĉarana, saj je izvajanje storitev 
skladno z obljubami ocenila s »slabše, kot sem priĉakoval/a« (glej grafikon 17 v prilogi 4). 
 
Najveĉ negativnih mnenj se je pokazalo pri oceni moţnosti reševanja zadev na enem 
mestu, saj je z oceno »slabše, kot sem priĉakoval/a« ta element ocenila skoraj tretjina 
anketiranih. Slaba ĉetrtina se je odloĉila za oceno »priĉakovano« in le 45 % to moţnost 
ocenjuje nad svojimi priĉakovanji (glej grafikon 18 v prilogi 4). 
 
Odgovori anketiranih nakazujejo, da je ta sestavina kakovosti Obĉine Lukovica med 
anketiranimi izzvala najveĉ slabih ocen kot odraz nezadovoljstva. Menim, da je potrebno 
analizirati delovne procese in na podlagi analize reorganizirati poslovanje tako, da bo 
resniĉno moţno ĉim veĉ zadev urediti na enem mestu – morda na »univerzalnem 
okencu«. 
 
6.4.2.5 Ocena čakanja na ureditev zadeve in vzrokov za čakanje 
 
Rezultati odgovorov anketirancev glede ĉakanja na ureditev zadeve so prikazani z 
grafikonom 11, iz katerega je razvidno naslednje: 38 % anketirancev je odgovorilo, da na 
ureditev zadeve niso ĉakali, slaba ĉetrtina je ĉakala manj kot 5 minut, ĉetrtina je ĉakala 
od 5 do 10 minut, 13 % anketirancev pa je odgovorilo, da so na ureditev zadeve ĉakali 
veĉ kot 10 minut, med njimi eden celo veĉ kot 1 uro, kot je dopisal poleg izbranega 
odgovora. En anketirani se je pri tem vprašanju vzdrţal odgovora. 
 







čakal/a sem do 5 minut
čakal/a sem od 5 do 10 minut




Ĉe privzamemo, da je ĉakanje stranke do 5 minut še sprejemljivo, pa nikakor ne moremo 
tolerirati ĉakanja nad 10 minut, še zlasti, ĉe je stranka res ĉakala veĉ kot 1 uro. Menim, 
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da bi analiza poslovnih procesov pokazala objektivna dejstva, katerih kombinacija lahko 
sproţi tako dolgo ĉakanje stranke. 
 
Z grafikonom 12 so prikazani rezultati ankete glede na vzrok ĉakanja. Na vprašanje je 
odgovorilo 42 oseb, ki pri prejšnjem odgovoru niso izbrale predlaganega odgovora »nisem 
ĉakal/a«. Iz pridobljenih odgovorov je razvidno, da je tretjina anketiranih ĉakala zaradi 
vrste ljudi pred pisarno, tretjina anketiranih meni, da je vzrok ĉakanja poĉasnost 
zaposlenega, 5 jih meni, da so ĉakali zaradi odsotnosti zaposlenega, in 6, da so ĉakali 
zato, ker se zaposleni preveĉ pogovarjajo po telefonu, medtem ko stranke ĉakajo na 
ureditev zadeve. 3 menijo, da so ĉakali iz drugih vzrokov. 
 







vrsta ljudi pred pisarno
počasnost zaposlenega
odsotnost zaposlenega






6.4.2.6 Ocena pogostosti urejanja zadev in pridobivanja informacij na Občini 
Lukovica 
 
Veĉ kot dve petini anketiranih je ţelelo urediti na Obĉini Lukovica vsaj eno zadevo, med 
anketiranimi je bila slaba petina takih, ki so v zadnjem letu urejali zadeve na Obĉini 
Lukovica veĉ kot 10-krat. Dobra ĉetrtina anketiranih pravi, da ureja zadeve na Obĉini 2 do 
5-krat, 12 % pa 6 do 10-krat (glej grafikon 19 v prilogi 4). 
 
Stranke smo v anketi povprašali tudi »Ali vedno dobite iskano informacijo?«. Kar tri 
ĉetrtine anketirancev je odgovorilo, da vedno dobijo ţelene informacije, 4 menijo, da 
potrebnih informacij niso pridobili nikoli, skoraj petina pa meni, da je le redko dobila 
ţelene informacije (glej grafikon 20 v prilogi 4). 
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6.4.2.7 Ocena dostopnosti in razumljivosti iskanih informacij ter uporabe 
spletnih strani Občine Lukovica 
 
Skoraj tri petine anketiranih je bilo glede razumljivosti in dostopnosti iskanih informacij z 
delom javnih usluţbencev na Obĉini Lukovica zadovoljnih – je boljše, kot so priĉakovali. 
Slaba tretjina anketiranih meni, da ustreza njihovim priĉakovanjem, 8 anketiranih pa z 
dostopnostjo in razumljivostjo informacij ni zadovoljnih (glej grafikon 21 v prilogi 4). 
 
Pri vprašanju, ali stranke uporabljajo informacije in obrazce na spletni strani, jih je veĉ kot 
polovica odgovorila, da uporabljajo tovrstne oblike preko spletne strani Obĉine Lukovica 
(vsota odgovorov »da« in »vedno«), iz ĉesar lahko sklepamo, da so s spletnimi storitvami 
zadovoljni (glej grafikon 22 v prilogi 4). 
 
Iz rezultatov lahko razberemo, da zaposleni na Obĉini Lukovica veliko vlagajo v pripravo 
obrazcev ter drugih naĉinov podajanja informacij strankam, kar omogoĉa kvalitetnejše 
komuniciranje. 
 
6.5 PRIMERJAVA REZULTATOV Z REZULTATI ZA UPRAVNO ENOTO 
DOMŢALE 
 
Vprašalnik »Letno ugotavljanje zadovoljstva odjemalcev uprave« vsebuje le 3 vprašanja, 
in sicer (MJU, 2010): 
1. Prosimo Vas, da ocenite, kako ste na splošno zadovoljni s storitvami organa. 
2. Prosimo Vas, da nam zaupate, kako ocenjujete poslovanje/storitve organa oziroma 
njegove zaposlene: 
 poenostavljanje in posodabljanje poslovanja s strankami; 
 fleksibilnost (proţnost) pri reševanju zadev;  
 dostopnost in odzivnost zaposlenih; 
 strokovnost zaposlenih; 
 pomoĉ (pojasnila in nasveti) strankam pri reševanju zadev; 
 natanĉnost in zanesljivost izvajanja; 
 korektnost zaposlenih;  
 zaupanje v delo zaposlenih; 
 reševanje zadev v dogovorjenih in predpisanih rokih; 
 varovanje zaupnosti podatkov; 
 zakonita, nepristranska in enakopravna obravnava strank;  
 dostopnost in aţurnost informacij;  
 razumljivost informacij; 
 preglednost poslovanja. 
3. Imate kakšne predloge za izboljšanje dela organa?  
 
Upravna enota Domţale je letno ugotavljanje zadovoljstva strank izvajala leta 2008 in 
2009. Vsi odgovori na drugo vprašanje kaţejo, da je bilo zadovoljstvo strank nad 
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priĉakovanim (MJU, 2010). Kot je bilo ţe povedano, leta 2010 in 2011 UE Domţale ni 
izvedla letnega ugotavljanja zadovoljstva strank, zato sem anketo o zadovoljstvu strank 
vkljuĉila v raziskovalni del diplomskega dela in rezultate primerjala z rezultati UE Domţale, 
pri vprašanjih, kjer je to moţno. Tudi rezultati ankete za Obĉino Lukovica so veĉinoma 
boljši od priĉakovanja strank, vendar je ocena zadovoljstva nekoliko niţja od rezultatov 
ankete UE Domţale leta 2008 in 2009.  
 
Povpreĉna ocena odgovorov na prvo vprašanje »Kako bi ocenili kakovost storitve/storitev 
na Obĉini Lukovica, kjer ste ravnokar bili?« za 68 sodelujoĉih v anketiranju znaša 3,74, 
kar lahko oznaĉimo kot prav dobro. Ocena kakovosti za Upravno enoto Domţale kot 
celoto je bila leta 2008 4,47, leta 2009 pa 4,53, kar kaţe na blagi porast zadovoljstva 
anketiranih strank. 
 
Leta 2008 je na Upravni enoti Domţale od 0 do 5 minut ĉakalo 89,17 % anketiranih, leta 
2009 pa 87,12 % anketiranih, kar kaţe na malenkostno poslabšanje stanja med letoma. 
Rezultati naše ankete za Obĉino Lukovica v letu 2011 pa kaţejo, da je od 0 do 5 minut 




6.6 STATISTIČNO SKLEPANJE O MNENJU ŢENSK IN MOŠKIH GLEDE 
STORITEV OBČINE LUKOVICA 
 
V anketi o zadovoljstvu strank Obĉine Lukovica je sodelovalo 68 nakljuĉnih oseb, kar 
predstavlja 0,82 % povpreĉnega števila strank, ki letno obišĉejo Obĉino Lukovica in 
predstavljajo statistiĉno populacijo.  
 
Vzorec obsega nad 30 enot, tako da lahko uporabimo statistiĉne metode za velike vzorce. 
Vzorĉna aritmetiĉna sredina X  je cenilka populacijske aritmetiĉne sredine   (Ferligoj in 
Manfreda Lozar, 2009, str. 15). Preveriti ţelimo statistiĉno domnevo, da se odgovori 
moških ne razlikujejo statistiĉno pomembno od odgovorov ţensk glede stopnje 
zadovoljstva s kakovostjo storitev Obĉine Lukovica. Populacijski parameter, ki ga bomo 
ocenjevali, je razlika v aritmetiĉni sredini odgovorov moških in ţensk na izbranih 
spremenljivkah, to pa pomeni razliko v povpreĉnem zadovoljstvu moških in ţensk. Za 
izraĉun uporabimo naslednje obrazce (Ferligoj in Manfreda Lozar, 2009, str. 23, 43):  







 1  
(1) 
















vzorĉni standardni odklon: 2ss   (3) 
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Vzorec smo razdelili na 2 podvzorca – na ţenski in moški. Podatke podvzorcev smo 
izraĉunali s statistiĉnim paketom SPSS 16.0 for Windows z modulom Means, zbrani pa so 
v tabeli 1. 
 
Tabela 1: Podatki podvzorcev in spremenljivke 
Spremenljivka 
ženske moški 
žX  žn  žs  žMe  mX  mn  ms  mMe  
Kakovost storitev 3,46 26 1,140 3,47 3,95 40 1,131 4,14 
Urejenost prostorov 3,54 26 1,067 3,47 3,50 40 1,086 3,57 
Dostopnost 4,08 26 ,977 4,18 3,67 39 ,898 3,64 
Razumljivost informacij 4,08 26 ,977 4,20 3,48 40 1,062 3,48 
Hitrost reševanja 4,04 26 1,216 4,32 3,64 39 ,959 3,73 
Vse na enem mestu 3,77 26 1,243 4,00 2,78 40 1,271 2,83 
Znanje zaposlenih 4,31 26 ,970 4,47 3,85 39 ,812 3,86 
Zaupanje pri strankah 4,35 26 1,093 4,57 3,63 40 1,170 3,77 
Skladnost z obljubami 4,19 26 1,132 4,44 3,36 39 1,203 3,46 
Pravočasnost 4,27 26 1,116 4,50 3,31 39 1,104 3,43 
Zavzemanje za stranko 4,35 26 1,129 4,59 3,66 38 1,192 3,80 
Pripravljenost pomagati 4,54 26 ,706 4,61 3,82 39 1,275 4,11 
Urejenost 3,85 26 1,084 3,87 3,73 40 1,176 3,83 
Korektnost 4,27 26 ,667 4,30 3,82 39 1,315 4,14 
Pozornost 4,04 26 ,999 4,16 3,63 38 1,261 3,71 
Strokovnost 4,27 26 ,724 4,33 3,72 39 1,276 4,03 
Prijaznost 4,31 26 ,679 4,35 4,08 38 1,148 4,31 
Čakanje 2,04 26 ,999 1,94 2,18 39 1,121 2,06 
Pogostost zadev 2,04 26 1,183 1,78 2,05 39 1,123 1,82 
Informacije 2,96 26 ,196 2,96 2,49 35 ,702 2,55 
Vir: lasten (SPSS) 
 
Za vsako spremenljivko iz tabele 1 izraĉunamo (Ferligoj in Manfreda Lozar, 2009, str. 23, 
43): 
statistiĉno niĉelno domnevo H0: 0 mžmž   (4) 
stopnjo znaĉilnosti  in kritiĉno obmoĉje: 65,105,0   z  (5) 






















Z Excelom 2002 izraĉunane vrednosti testne statistike in njene eksperimentalne vrednosti 
skupaj s sklepom za vsako spremenljivko prikazuje tabela 2. 
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Tabela 2: Testna statistika in njena eksperimentalna vrednost 
Spremenljivka mž
XX   ze z=1,65 Sklep 
1 2 3 4 
Kakovost storitev -,49 -1,71 ze < z H0 ne moremo zavrniti. 
Urejenost prostorov ,04 ,14 ze < z H0 ne moremo zavrniti. 
Dostopnost ,41 1,71 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Razumljivost informacij ,60 2,36 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Hitrost reševanja ,40 1,40 ze > z H0 ne moremo zavrniti. 
Vse na enem mestu ,99 3,15 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Znanje zaposlenih ,46 2,00 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Zaupanje pri strankah ,72 2,55 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Skladnost z obljubami ,83 2,84 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Pravoĉasnost ,96 3,42 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Zavzemanje za stranko ,69 2,34 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Pripravljenost pomagati ,72 2,91 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Urejenost ,12 ,43 ze < z H0 ne moremo zavrniti. 
Korektnost ,45 1,81 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Pozornost ,41 1,44 ze < z H0 ne moremo zavrniti. 
Strokovnost ,55 2,22 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Prijaznost ,23 1,00 ze < z H0 ne moremo zavrniti. 
Čakanje -,14 -,53 ze < z H0 ne moremo zavrniti. 
Pogostost zadev -,01 -,04 ze < z H0 ne moremo zavrniti. 
Informacije ,48 3,82 ze > z H0 zavrnemo; zadovoljstvo ţensk in moških se razlikuje. 
Vir: lasten (Excel) 
 
Iz tabele 2 ugotovimo, da so ţenske in moški pribliţno enako zadovoljni s kakovostjo 
storitev na Obĉini Lukovica, z urejenostjo prostorov in okolice, s hitrostjo reševanja zadev, 
z urejenostjo zaposlenih, s pozornostjo, ki jo zaposleni namenjajo strankam, in z dolţino 
ĉakanja na rešitev zadeve. Ugotovimo pa tudi, da moški enako pogosto prihajajo na 
Obĉino Lukovica kot ţenske. Za te spremenljivke statistiĉne domneve, da se mnenje ţensk 
ne razlikuje statistiĉno pomembno od mnenja moških, ne moremo zavrniti, saj je 
eksperimentalna vrednost testne statistike ze manjša od vrednosti z, ki je 1,65 pri 5 % 
tveganju oz. 95 % gotovosti.  
 
Mnenje ţensk pa se statistiĉno pomembno razlikuje od mnenja moških glede dostopnosti, 
razumljivosti informacij, moţnosti, da vse zadeve rešijo na enem mestu, znanja 
zaposlenih, zaupanja, ki ga zaposleni vzbujajo pri strankah, skladnosti z obljubami, 
pravoĉasnosti reševanja zadev, zavzemanja za stranko, pripravljenosti pomagati, 
korektnosti zaposlenih, strokovnosti in dostopnosti ter razumljivosti informacij in uporabe 
spletnih strani Obĉine Lukovica. Za te spremenljivke je testna statistika ze veĉja od 





6.7 UGOTOVITVE IZ MNENJSKE RAZISKAVE 
 
V anketi na Obĉini Lukovica je sodelovalo 68 oseb (39 % ţensk in 61 % moških). Polovica 
sodelujoĉih je starih med 20 in 39 let oz. nad tri ĉetrtine je starih med 20 in 49 let, 
najstarejši 3 anketirani pa so mlajši od 70 let. Najpogostejše stranke so zaposlene (59 %) 
ali pa imajo status upokojenca (10 %), nezaposlene so bile le 4 osebe.  
 
Veĉ kot polovica (57 %) anketiranih meni, da zaposleni na Obĉini Lukovica kakovostno 
opravljajo storitve, torej so z njimi zadovoljni. Le 7 posameznikov (10 %) s storitvami 
obĉine ni bilo zadovoljnih.  
 
Glede na frekvenĉno analizo odgovorov o sestavinah kakovosti storitev na Obĉini Lukovica 
so anketirani na prvih 5 mest uvrstili naslednje elemente kakovosti: 
 pripravljenost pomagati stranki, 
 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitev, 
 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah, 
 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev), 
 zaposleni se individualno zavzamejo za stranko. 
 
Skoraj dvema tretjinama anketiranih se dostopnost Obĉine Lukovica zdi boljša od 
priĉakovanja, dobri tretjini pa skladna s priĉakovanji.  
 
Veĉ kot tri petine anketiranih je na ureditev zadeve ĉakalo manj kot 5 minut, med njimi jih 
38 % pravi, da sploh niso ĉakali. Dobra tretjina anketiranih, ki so na ureditev zadeve 
ĉakali veĉ kot 5 minut (med njimi 13 % tistih, ki so ĉakali nad 10 min), pravi, da je bil v 
34 % vzrok ĉakanja zaradi vrste ljudi pred pisarno, v 33 % poĉasnost zaposlenega, v 
12 % odsotnost zaposlenega, v 14 % razgovor zaposlenega s sodelavcem ali po telefonu 
in v 7 % drugi vzrok. 
 
Za tri petine anketiranih so informacije, ki jih dobijo, dostopne in razumljive. Veĉ kot 
polovica anketiranih uporablja tudi informacije in obrazce na spletni strani Obĉine 
Lukovica. 
 
Glede na znaĉilnosti vzorca lahko ugotovitve strnem v zgošĉeno predstavitev povpreĉne 
stranke Obĉine Lukovica: najpogosteje je to moški v starosti do 39 let, zaposlen, 
zadovoljen s kakovostjo storitev Obĉine, tudi z nekajminutnim ĉakanjem za ureditev 
zadeve, ki obĉasno uporabi tudi informacije in obrazce na spletni strani Obĉine. 
 
Raziskava je pokazala dokaj visoko stopnjo zadovoljstva anketiranih strank s storitvami 
Obĉine Lukovica, pokazale pa so se tudi 4 šibke toĉke v zadovoljstvu strank: 
 21 strank ni doţivelo ponudbe storitev kot moţnost reševanja zadev na enem 
mestu, 
 9 strank je ĉakalo na ureditev zadeve veĉ kot 10 minut, 
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 14 strank je ĉakalo zaradi vrste ljudi pred pisarno, 
 14 strank je ĉakalo zaradi poĉasnosti zaposlenega. 
 
Ĉe iz frekvenĉne in strukturne analize odgovorov v poglavju 6.4.2.1 Ocena kakovosti 
opravljanja storitev Obĉine Lukovica izlušĉimo vprašanja, ki obravnavajo kakovost 
storitev, ugotovimo, da veĉ kot polovica anketiranih meni, da je kakovost storitev nad 
njihovimi priĉakovanji. Po mnenju veĉine anketiranih na Obĉini Lukovica opravljajo 
storitve kvalitetno. 
 
Iz poglavja 6.4.2.2 Ocena odnosa zaposlenih do strank ugotovimo, da veĉ kot tri ĉetrtine 
anketiranih ocenjuje pripravljenost zaposlenih, da pomagajo stranki, nad svojimi 
priĉakovanji, prav tako pa ocenjujejo tudi znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve. Veĉ kot 
dve tretjini anketiranih meni, da zaposleni vzbujajo zaupanje v strankah in se individualno 
zavzamejo za stranke. Po mnenju veĉine anketiranih na Obĉini Lukovica opravljajo storitve 
uporabniku prijazno. 
 
Ker tako meni veĉ kot polovica anketiranih, sprejmem ničelno hipotezo, ki pravi: 
»Zaposleni na Obĉini Lukovica opravljajo storitve kakovostno in uporabniku prijazno, ĉe 
tako meni veĉ kot polovica anketiranih uporabnikov«. Pri tem pa zavrnem alternativno 
hipotezo, ki pravi »Zaposleni na Obĉini Lukovica storitev ne opravljajo kakovostno in 
uporabniku prijazno, ĉe tako meni veĉ kot polovica anketiranih uporabnikov.«. 
 
Raziskava je pokazala, da je zadovoljstvo ţensk in moških pribliţno enako glede kakovosti 
storitev na Obĉini Lukovica, urejenosti prostorov in okolice, hitrosti reševanja zadev, 
urejenosti zaposlenih, pozornosti, ki jo zaposleni namenjajo strankam, in dolţine ĉakanja 
na rešitev zadeve, pokazala je tudi, da moški enako pogosto prihajajo na Obĉino Lukovica 
kot ţenske. 
 
Zadovoljstvo ţensk pa se statistiĉno pomembno razlikuje od zadovoljstva moških glede 
dostopnosti, razumljivosti informacij, moţnosti, da vse zadeve rešijo na enem mestu, 
znanja zaposlenih, zaupanja, ki ga zaposleni vzbujajo pri strankah, skladnosti z obljubami, 
pravoĉasnosti reševanja zadev, zavzemanja za stranko, pripravljenosti pomagati, 
korektnosti zaposlenih, strokovnosti in dostopnosti ter razumljivosti informacij in uporabe 
spletnih strani Obĉine Lukovica. 
 
Rezultati so dobljeni na vzorcu 68 anketiranih, ki je mnogo premajhen, da bi lahko 
ugotavljali njegovo reprezentativnost in bi dopušĉal posploševanje na vse stranke, ki letno 
obišĉejo Obĉino Lukovica. Kljub temu pa ni odveĉ, ĉe znaĉilnosti vzorca primerjamo z 
znaĉilnostmi populacije obĉine Lukovica. 
 
Ĉe demografske podatke vzorca primerjamo s statistiĉnimi podatki prebivalstva po starosti 
in spolu za obĉino Lukovica (SURS, 2011), ki so zbrani v prilogi 5, sicer ugotovimo, da je 
razmerje med moškimi in ţenskami 51,7 : 48,3, v našem vzorcu pa 60,6 : 39,4. Za 
celotno Slovenijo je razmerje med spoloma obratno – 49,5 % moških in 50,5 % ţensk. 
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Glede na to, da je vzorec zelo majhen, je razmerje med spoloma dokaj dober odraz 
razmerja med moškimi in ţenskami v celotni obĉini Lukovica. 
 
Primerjava rezultatov ankete o zadovoljstvu strank na Obĉini Lukovica je v primerjavi z 
anketo, ki jo je Upravna enota Domţale izvedla leta 2008 in 2009, pokazala, da je stopnja 
zadovoljstva strank Obĉine nekoliko niţja od zadovoljstva strank UE Domţale. To pa je 
lahko za Obĉino Lukovica tudi spodbuda, da se bodo zaposleni še bolj potrudili za stranke, 
z organizacijskega vidika pa spodbuda za temeljito analizo poslovnih procesov, ki se bo 
poglobila v odkrite šibke toĉke. 
 
 
6.8 PREDLOGI ZA IZBOLJŠANJE STANJA 
 
Z globalizacijo presegamo obiĉajno opredeljene zamisli drţave, potrebna je odprava 
teritorialnih in drugih ovir, ki onemogoĉajo hitrejšo komunikacijo, poveĉevanje 
produktivnosti, upravno kulturo ipd. Postopoma se pribliţujemo sodobnejšemu oblikovanju 
in vodenju javne uprave z managerskimi pristopi in javno-zasebnim partnerstvom (public 
private partnership).  
 
Modernizacija javne uprave je logiĉna posledica spreminjanja upravnega okolja, 
izobraţenosti in usposobljenosti zaposlenih v drţavnem aparatu ter zahtevnosti 
uporabnikov javnih storitev. Med nalogami drţave je tudi ta, da sluţi drţavljanom. Virant 
(2007, str. 7) meni, da se vse veĉ organov javne uprave in njenih usluţbencev zaveda, 
kako pomembno je, da uprava deluje kot prijazen in uĉinkovit servis za uporabnike – 
drţavljane in podjetja. V tem procesu se sreĉujeta stranka in javni usluţbenec v 
komunikaciji na osebnem nivoju, kjer je ob nesoglasju moţen nastanek konflikta. 
 
Izobraţevanje usluţbencev na podroĉju komunikologije omogoĉa višjo stopnjo kakovosti v 
odnosih javnih usluţbencev do strank, ki so v ţarišĉu javne uprave podobno, kot je kupec 
kralj v marketingu. Tovrstno izobraţevanje nudi javnim usluţbencem tudi »orodja« za 
uspešno premagovanje konfliktov v odnosu do stranke. Vsaj enkrat letno je treba izvesti 
raziskavo o zadovoljstvu strank, izdelati kvaliteten anketni vprašalnik, ga analizirati ter 
priĉeti z izboljšavami na podroĉjih, za katera smo odkrili, da so na slabšem ali pa jih je 
mogoĉe še izboljšati. 
 
Raziskava je pokazala 4 šibke toĉke, ki jih je moĉ v odnosu do strank dokaj preprosto 
izboljšati: 
 da bi stranke lahko vse zadeve uredile na enem mestu, bi bilo smiselno razmišljati 
o »univerzalnem okencu« na Obĉini Lukovica, stranke, stare do 50 let, pa 
spodbujati za uporabo storitev na spletnih straneh Obĉine Lukovica; za uresniĉitev 
»univerzalnega okenca« je potrebna organizacijska študija poslovnih procesov; 
 za ĉakanje na ureditev zadeve nad 10 minut zaradi poĉasnosti zaposlenega je 
potrebno objektivno preveriti okolišĉine in vzroke ĉakanja s podrobno analizo 
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delovnih procesov na Obĉini Lukovica ter opredeliti priĉakovane rezultate 
zaposlenih oz. standarde in se pogovoriti s tistimi usluţbenci, pri katerih bi se 
pokazalo, da so pri delu resniĉno poĉasni ali da pogosto brez utemeljenega razloga 
zapušĉajo delovno mesto. 
 
Vloţek v organizacijske raziskave se lahko dokaj hitro obrestuje zaradi bolj optimalne 
organiziranosti delovnih procesov, ki ima uĉinek prihrankov v bodoĉnosti in se posredno 
kaţe tudi s poveĉevanjem zadovoljstva strank in zaposlenih na Obĉini Lukovica. 
 
Menim, da je potrebna v javnem sektorju po zgledu gospodarskega veĉja usmeritev k 
trţnemu ravnanju in s tem razbremenitev proraĉunskih izdatkov. Potrebno je najti naĉin, 
kako narediti veĉ z manj sredstvi in manj zaposlenimi. To pa zahteva profesionalizacijo 





7 ZAKLJUČEK  
 
 
V uvodu sem predstavila vsebino, namen in cilj diplomskega dela, metode ki sem jih 
uporabila, niĉelno in alternativno hipotezo, ki sem jo preverjala v raziskovalnem delu na 
podlagi mnenjske raziskave z anketo med strankami Obĉine Lukovica, in zgradbo 
diplomskega dela. 
 
V drugem poglavju sem predstavila osrednje pojme, ki jih poleg pojma stranke obravnava 
diplomska naloga, in sicer: uporabnik, udeleţenec, javni usluţbenec, upravna storitev, 
zadeva, lokalna skupnost, lokalna samouprava in obĉina. Osredotoĉila sem se na stranke, 
s katerimi imajo zaposleni na obĉini vsakodnevne stike, ko si urejajo razliĉna potrdila, 
soglasja, dovoljenja ali pa išĉejo razliĉne informacije. 
 
Tretje poglavje je namenjeno prouĉevanju vrste strank. Stranke se med seboj razlikujejo 
po lastnostih in potrebah glede uporabe storitev javne uprave. Glede na starost loĉimo 
naslednje skupine strank: otroci, adolescenti (odrašĉajoĉi), odrasli in starejše stranke. 
Posebno pozornost je treba posvetiti ranljivim in marginaliziranim skupinam. Glede na 
osebnostne lastnosti so lahko stranke zaupljive, nezaupljive, odloĉne, omahljive ali 
neodloĉne, skromne, ošabne, jezne, klepetave, molĉeĉe ali ţivĉne stranke. Stranko lahko 
obravnavamo kot posameznika ali kot gospodinjstvo. Glede na zaznavanje storitev pa so 
stranke lahko glede na to, katera ĉutila uporabljajo najpogosteje, vizualne, avditivne ali 
avdiovizualne. Pri pravnih osebah pa obravnavamo stranko kot posamezno pravno osebo 
ali skupino podjetij, organizacij in zavodov. 
 
Ĉetrto poglavje opisuje konkretne odnose, ki jih ima stranka v komunikaciji z Obĉino 
Lukovica. Obĉina je samostojna organizacijska oblika javne uprave, upravni organ, ki 
deluje na podlagi ustave skladno z zakoni in drugimi podzakonskimi predpisi in odloĉa 
samostojno. Podrobneje je opisan odnos ţupana, obĉinskega sveta in obĉinske uprave do 
strank. Stranka v upravnem postopku je lahko fiziĉna ali pravna oseba, ki ţeli opraviti 
kakršno koli storitev pri pristojnem organu ali pridobiti kakšno informacijo v zvezi z 
upravno storitvijo. Med naĉeli ravnanja javnih usluţbencev, ki jih morajo spoštovati pri 
opravljanju javnih nalog, je izpostavljeno, da mora biti javni usluţbenec skladno s 
Kodeksom ravnanja javnih usluţbencev do strank objektiven in korekten, ne sme delovati 
v nasprotju z interesi, ne sme opravljati nezdruţljive funkcije in nepridobitne ali pridobitne 
dejavnosti, ki niso zdruţljive z opravljanjem javnih nalog in njegovimi pravicami, pri 
opravljanju javnih nalog ne sme dopustiti, da bi ga uporabili kot orodje v strankarske in 
politiĉne namene. 
 
V petem poglavju je stranka obravnavana z vidika uporabnika storitev glede na njeno 
zadovoljstvo z javnimi storitvami. Pojmovanje uprave kot drage birokratske organizacije 
se poĉasi umika spoznanju, da je javna uprava potrebna in je vedno bolj uĉinkovita za 
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svoje uporabnike – za drţavljane in podjetja. Uporabniki od uprave zahtevajo vedno veĉjo 
prilagoditev storitev, intenzivnejšo in hitrejšo odzivnost ter vzpostavitev odnosa med 
javnim in zasebnim. Za stranke na obĉini, ki ţelijo pridobiti kakršno koli informacijo ali 
opraviti neko storitev, so na voljo tri dostopne poti: telefonski, osebni stik in elektronski 
dostop. Cilj poslovanja Obĉine Lukovica je usmerjenost k uporabniku, da je le-ta 
zadovoljen z njenimi storitvami. Poglavje zakljuĉuje nekaj primerov dobrih praks, kaj 
lahko obĉina stori za svoje obĉane in širšo javnost. 
 
Raziskovalni del je predstavljen v šestem poglavju. Na podlagi vprašalnika o zadovoljstvu 
strank sem prikazala rezultate raziskave zadovoljstva strank, iz katerih je mogoĉe izlušĉiti 
usmeritve za uĉinkovitejše in uspešnejše delo v prihodnosti. Anketa o zadovoljstvu strank 
predstavlja eno izmed najpogosteje uporabljenih metod, na podlagi katerih pridobimo 
informacije o tem, kaj je za uporabnika storitev pomembno. Rezultati kaţejo, da je veĉina 
anketiranih zadovoljnih s storitvami Obĉine Lukovica. Frekvenĉni in strukturni analizi sledi 
primerjava rezultatov z rezultati ankete Upravne enote Domţale v letih 2008 in 2009 ter 
statistiĉno sklepanje o razlikah v mnenju ţensk in moških. Glede na znaĉilnosti vzorca 
lahko ugotovitve iz mnenjske raziskave strnem v zgošĉeno predstavitev povpreĉne stranke 
Obĉine Lukovica: najpogosteje je to moški v starosti do 39 let, zaposlen, zadovoljen s 
kakovostjo storitev Obĉine, tudi z le nekajminutnim ĉakanjem za ureditev zadeve, ki 
obĉasno uporabi tudi informacije in obrazce na spletni strani Obĉine. Na podlagi mnenja 
veĉine anketiranih sem sprejela v uvodu zastavljeno niĉelno hipotezo, ki pravi: »Zaposleni 
na Obĉini Lukovica opravljajo storitve kakovostno in uporabniku prijazno, ĉe tako meni 
veĉ kot polovica anketiranih uporabnikov«. Poglavje obsega tudi predloge izboljšav, ki 
izhajajo iz 4 šibkih toĉk, odkritih z mnenjsko raziskavo o zadovoljstvu strank. Za ĉakanje 
na ureditev zadeve nad 10 minut zaradi poĉasnosti ali odsotnosti zaposlenega je potrebno 
objektivno preveriti okolišĉine in vzroke ĉakanja s podrobno analizo delovnih procesov na 
Obĉini Lukovica ter opredeliti priĉakovane rezultate zaposlenih oz. standarde in se 
pogovoriti s tistimi usluţbenci, pri katerih bi se pokazalo, da so pri delu resniĉno poĉasni 
ali da pogosto brez utemeljenega razloga zapušĉajo delovno mesto. 
 
S tem bi dosegli veĉjo usmeritev k trţnemu ravnanju in razbremenitvi obĉinskih izdatkov. 
Potrebno je torej najti naĉin, kako narediti veĉ z manj sredstvi in enakim ali manjšim 
številom zaposlenih. To pa zahteva nadaljnjo profesionalizacijo uprave z vsemi moralnimi 
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Priloga 1: Anketni vprašalnik 
 
 
ZADOVOLJSTVO STRANK NA OBČINI LUKOVICA 
 
 
Sem Irena Strmšek, izredna študentka Fakultete za upravo Univerze v Ljubljani. V okviru 
diplomskega dela delam raziskavo na podroĉju ZADOVOLJSTVA STRANK NA OBĈINI 
LUKOVICA. 
 
Prosila bi Vas, da izpolnite anketni vprašalnik, saj bi mi tako pomagali do potrebnih 
podatkov. 
 
Prosim, da izpolnjen vprašalnik oddate v skrinjico, ki je na mizi pred sprejemno pisarno. 
 








1. Kako bi ocenili kakovost storitve/storitev na Občini Lukovica, kjer ste 
ravnokar bili? (obkroţite ustrezno oceno pred odgovorom) 
 
1 mnogo slabše, kot sem priĉakoval/a 
2 slabše, kot sem priĉakoval/a 
3 priĉakovano 
4 bolje, kot sem priĉakoval/a 




2. Prosim, da ocenite spodaj navedene sestavine kakovosti storitev Občine 
Lukovica. 
 
Prosim, oznaĉite Vašo oceno glede sestavin kakovosti storitev Obĉine Lukovica  
ocena  1–2  pomeni:  slabše, kot sem priĉakoval/a, 
ocena  3  pomeni:  priĉakovano in 
ocena  4–5  pomeni:  bolje, kot sem priĉakoval/a. 
 
Urejenost prostorov, opreme in okolja 1 2 3 4 5 
Dostopnost do prostorov 1 2 3 4 5 
Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 1 2 3 4 5 
Ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) 1 2 3 4 5 
Reševanje zadev na enem mestu 1 2 3 4 5 
Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitev 1 2 3 4 5 
Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 1 2 3 4 5 
Izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
Pravoĉasno izvajanje 1 2 3 4 5 
Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 1 2 3 4 5 
Pripravljenost pomagati stranki 1 2 3 4 5 
 
3. Prosim, da ocenite spodaj navedene lastnosti zaposlenih in obkroţite tisto 
lastnost, ki se Vam je najbolj vtisnila v spomin. 
 
 slabo  odliĉno 
Urejenost 1 2 3 4 5 
Korektnost 1 2 3 4 5 
Pozornost 1 2 3 4 5 
Strokovnost 1 2 3 4 5 
Prijaznost  1 2 3 4 5 
 
4. Kako dolgo ste čakali pred pisarno za ureditev zadeve? (obkroţite ustrezno 
ĉrko pred odgovorom) 
 
a. nisem ĉakal/a 
b. ĉakal/a sem do 5 minut 
c. ĉakal/a sem od 5 do 10 minut 




5. Če ste čakali, kateri je bil po Vašem mnenju vzrok čakanja? (obkroţite 
ustrezno ĉrko pred odgovorom) 
 
a. vrsta ljudi pred pisarno 
b. poĉasnost zaposlenega 
c. odsotnost zaposlenega 
d. razgovor zaposlenega s sodelavcem ali po telefonu 
e. drugo 
 
6. Kako pogosto urejate zadeve na Občini Lukovica? (obkroţite ustrezno ĉrko 
pred odgovorom, kolikokrat na leto) 
 
a. 1-krat 
b. 2 do 5-krat 
c. 6 do 10-krat 
d. veĉ kot 10-krat 
 






8. Ali uporabljate moţnost iskanja informacij in obrazcev preko spletnih 






















11. Starost (obkroţite ustrezno ĉrko pred odgovorom) 
 
a. do 19 let 
b. od 20 do 29 let 
c. od 30 do 39 let 
d. od 40 do 49 let 
e. od 50 do 59 let 
f. od 60 do 69 let 
g. od 70 do 79 let 




Priloga 2: Zbirna tabela odgovorov in določitev spremenljivk za SPSS 
 
anketa 1 2.1 2.2 2.3 2.4 2.5 2.6 2.7 2.8 2.9 2.10 2.11 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 4 5 6 7 8 9 10 11
1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 1 3 2 1 3 1
2 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 1 1 2 3 1 2 2 6
3 5 4 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1 2 4 3 2 2 2 6
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 2 1 4 3 2 2 1 5
5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 1 2 1 1 2 2 1 5
6 2 2 3 2 2 1 3 2 2 1 3 4 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 5
7 4 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 5 2 3 1 1 2 5
8 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 1 3 2 1 2 5
9 4 5 5 3 3 3 4 3 1 1 1 2 4 3 3 4 3 4 2 2 2 2 2 6 4
10 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 5 3 1 2 2 3 1 1 1 4
11 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 2 3 2 1 1 4
12 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 1 3 1 1 1 3
13 3 5 5 5 3 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 2 1 1 3 1 1 1 3
14 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 1 4 3 1 1 1 3
15 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 1 5 1 3 2 2 1 3
16 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 1 2 4 3 2 2 1 3
17 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 3 2 1 1 4
18 5 4 5 5 4 1 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 1 2 1 4
19 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 2 3 1 2 1 4
20 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 1 2 3 2 2 1 4
21 2 3 4 3 2 2 3 3 2 2 1 3 4 3 3 2 4 2 4 2 3 1 1 1 3
22 5 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 2 2 1 2 1 2 5 2
23 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 1 4 1 3 1 2 1 3
24 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3 1 1 1 2
25 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 1 2 1 3
26 5 3 3 2 3 1 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 4 2 2 1 2 1 2 2 5
27 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 1 2 3 3 1 2 1 4
28 1 4 4 2 1 1 2 2 1 1 2 2 4 1 1 2 3 4 4 4 2 2 2 1 3
29 5 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 2 1 2 1 2 2 6
30 4 3 4 4 3 3 4 5 3 2 3 4 3 3 3 4 4 4 1 2 3 2 2 1 4
31 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 5 2 1 2 3 2 2 1 4
32 5 4 3 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 1 2 3 2 2 1 4
33 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 3 3 1 1 1 2
34 3 3 4 4 4 3 3 5 5 5 4 4 3 4 3 4 4 3 3 1 2 1 2 1 4
35 3 3 5 4 3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 2 2 1 3 1 1 3 2
36 4 3 3 4 2 3 3 1 3 3 4 5 3 3 4 4 4 1 3 1 3 1 1 1 3
37 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 5 5 3 4 5 4 4 2 1 1 3 1 2 6 3
38 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3 2 1 1 1
39 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 2 1 3 2 1 3 2
40 5 3 3 3 4 2 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 2 1 1 1 2 5 4
41 4 4 2 5 4 2 4 4 5 3 5 5 4 5 4 4 5 3 3 3 3 1 2 1 2
42 5 1 3 2 3 1 3 2 2 3 2 3 3 4 3 4 3 2 2 1 2 1 2 5 4
43 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 2 1 3 1 2 1 4
44 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 1 1
45 5 5 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 1 1 3 3 2 2 1 3
46 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 1 3 3 1 1 1
47 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 2 3 2 1 3 3
48 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 2 3 2 1 3 3
49 5 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 1 2 1 1 1 3
50 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 1 3 1 1 1 3
51 3 3 4 2 4 2 4 1 3 4 2 1 1 2 3 1 3 3 2 1 1 2 2 5 3
52 5 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 3 3 4 3 4 3 2 2 3 3 1 1 1 3
53 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 1 1 2 3 2 2 4 3
54 5 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 1 1 1 3 2 2 4 3
55 3 3 4 4 5 3 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 1 1 1 3
56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 1 3 1 3 2 2 5 3
57 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 1 1 3 1 2 5 3
58 3 3 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 1 1 1 3
59 3 3 3 3 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 1 3 1 1 4 2
60 5 1 2 2 1 1 2 2 2 3 2 3 3 4 3 4 3 2 2 1 1 1 2 5 4
61 3 3 3 3 4 2 4 2 2 4 1 1 4 3 2 2 2 1 3
62 3 3 5 4 4 3 3 3 3 2 1 3 3 6
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 1 4
64 2 2 2 3 2 1 4 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 4 2 2 2 1 3
65 3 3 4 3 5 1 3 3 1 2 4 1 1 1 1 1 1 4 2 2 5 5
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 1 5 3 2 2 5 4
67 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 3 1 2 2 4
68 3 5 5 3 2 4 4 3 2 2 1 1 4 4 1 4 2
povpr. 3,74 3,53 3,87 3,71 3,77 3,19 4,03 3,88 3,67 3,66 3,89 4,06 3,76 4,00 3,80 3,92 4,17 2,15 2,29 2,09 2,68 1,54 1,61 2,19 3,40
num 68 68 67 68 66 68 66 68 66 67 65 66 68 65 64 66 64 67 66 67 62 65 66 67 65
min 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
max 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 2 6 6
SD 1,1 1,1 1,0 1,1 1,1 1,3 0,9 1,2 1,2 1,2 1,3 1,2 1,1 1,1 1,2 1,1 1,0 1,1 1,3 1,2 0,6 0,6 0,5 1,7 1,2
1 2 2 2 1 3 2 3 4 2 4 1 2 1 6 3 2 1 3
1 4 4 2 3 10 3 4 5 4 5 4 5 5 5 2 25 22 28 4 33 26 39 4
2 3 3 4 6 6 11 3 7 8 6 7 2 1 1 3 2 16 22 18 12 29 40 7 7
3 22 29 23 20 12 16 16 12 17 15 9 8 25 7 21 4 8 17 8 8 46 3 5 26
4 17 17 18 22 27 18 23 19 14 22 17 20 15 28 15 34 23 9 9 13 4 18
5 22 15 22 18 18 13 24 27 23 19 28 31 23 24 23 20 29 5 9 7





Spremenljivka Tip spremenljivke Min Max Manjkajoči podatek 
v1 Kakovost storitev ordinalna 1 5 9 
v2.1 Urejenost prostorov ordinalna 1 5 9 
v2.2 Dostopnost ordinalna 1 5 9 
v2.3 Razumljivost informacij ordinalna 1 5 9 
v2.4 Hitrost reševanja ordinalna 1 5 9 
v2.5 Vse na enem mestu ordinalna 1 5 9 
v2.6 Znanje zaposlenih ordinalna 1 5 9 
v2.7 Zaupanje pri strankah ordinalna 1 5 9 
v2.8 Skladnost z obljubami ordinalna 1 5 9 
v2.9 Pravočasnost ordinalna 1 5 9 
v2.10 Zavzemanje za stranko ordinalna 1 5 9 
v2.11 Pripravljenost pomagati ordinalna 1 5 9 
v3.1 Urejenost ordinalna 1 5 9 
v3.2 Korektnost ordinalna 1 5 9 
v3.3 Pozornost ordinalna 1 5 9 
v3.4 Strokovnost ordinalna 1 5 9 
v3.5 Prijaznost ordinalna 1 5 9 
v4 Čakanje ordinalna 1 4 9 
v5 Vzrok čakanja nominalna 1 5 9 
v6 Pogostost zadev ordinalna 1 4 9 
v7 Informacije ordinalna 1 3 9 
v8 Uporaba spletnih strani nominalna 1 3 9 
v9 Spol nominalna 1 2 9 
v10 Status nominalna 1 6 9 





Priloga 3: Rezultati ankete – frekvenčna in strukturna analiza 
 
 
Tabela 3: Struktura anketiranih glede na spol 
SPOL ANKETIRANIH 
odgovor število deleţ 
moški 40 61 % 
ţenska 26 39 % 
skupaj 66 100 % 
 
 
Tabela 4: Struktura anketiranih glede na starost 
STAROSTNA STRUKTURA ANKETIRANIH 
odgovor število deleţ 
do 19 let 4 6 % 
od 20 do 29 let 7 11 % 
od 30 do 39 let 26 39 % 
od 40 do 49 let 18 28 % 
od 50 do 59 let 7 11 % 
od 60 do 69 let 3 5 % 
od 70 do 79 let 0 0 % 
nad 80 let 0 0 % 
skupaj 65 100 % 
 
 
Tabela 5: Struktura anketiranih glede na zaposlitveni status 
STRUKTURA ANKETIRANIH GLEDE NA ZAPOSLITEV 
odgovor število deleţ 
zaposlen 39 59 % 
upokojenec 7 10 % 
dijak, študent 5 7 % 
nezaposlen 4 6 % 
kmet 9 14 % 
drugo 3 4 % 




Tabela 6: Ocena kakovosti storitev Občine Lukovica 
KAKO BI OCENILI KAKOVOST STORITEV V OBČINI 
LUKOVICA 
odgovor število deleţ 
mnogo slabše, kot sem priĉakoval/a 4 6 % 
slabše, kot sem priĉakoval/a 3 4 % 
priĉakovano 22 33 % 
bolje, kot sem priĉakoval/a 17 25 % 
mnogo bolje, kot sem priĉakoval/a 22 32 % 
skupaj 68 100 % 
 
 
Tabela 7: Ocena kakovosti storitev Občine Lukovica glede na sestavine kakovosti 










pripravljenost pomagati stranki 7 8 51 
znanje zaposlenih, ki izvajajo storitev 3 16 47 
zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 10 12 46 
ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) 9 12 45 
zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 11 9 45 
pravoĉasno izvajanje 11 15 41 
dostopnost do prostorov 4 23 40 
dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 8 20 40 
izvajanje storitev v skladu z obljubami 12 17 37 
urejenost prostorov, opreme in okolja 7 29 32 
reševanje zadev na enem mestu 21 16 31 
skupaj (povprečje) 9,4 16,1 41,4 
deleţ 14,0 % 24,1 % 61,9 % 
 
 
Tabela 8: Pripravljenost pomagati stranki  
PRIPRAVLJENOST POMAGATI STRANKI 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 7 11 % 
3 (priĉakovano) 8 12 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 51 77 % 




Tabela 9: Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitev  
ZNANJE ZAPOSLENIH, KI IZVAJAJO STORITEV 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 3 5 % 
3 (priĉakovano) 16 24 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 47 71 % 
skupaj 66 100 % 
 
 
Tabela 10: Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah  
ZAPOSLENI VZBUJAJO ZAUPANJE 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 10 15 % 
3 (priĉakovano) 12 18 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 46 67 % 
skupaj 68 100 % 
 
 
Tabela 11: Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko  
ZAVZEMANJE ZA STRANKO 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 8 13 % 
3 (priĉakovano) 6 10 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 46 77 % 




Tabela 12: Ocena osebnih lastnosti zaposlenih 









strokovnost 8 4 54 
korektnost 6 7 52 
prijaznost  4 8 52 
urejenost 5 25 38 
pozornost 5 21 38 
skupaj (povprečje) 5,6  13,0  46,8  
deleţ 8,6 % 19,9 % 71,5 % 
 
 
Tabela 13: Urejenost prostorov, opreme in okolja  
UREJENOST PROSTOROV, OPREME IN OKOLJA 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 7 10 % 
3 (priĉakovano) 29 43 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 32 47 % 
skupaj 68 100 % 
 
 
Tabela 14: Dostopnost do prostorov Občine Lukovica  
DOSTOPNOST DO PROSTOROV 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 4 6 % 
3 (priĉakovano) 23 34 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 40 60 % 




Tabela 15: Ustreznost hitrosti reševanja postopkov (zadev)  
HITROST REŠEVANJA ZADEV 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 9 14 % 
3 (priĉakovano) 12 18 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 45 68 % 
skupaj 66 100 % 
 
 
Tabela 16: Pravočasnost izvajanja 
PRAVOČASNOST IZVAJANJA 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 11 16 % 
3 (priĉakovano) 15 22 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 41 62 % 
skupaj 60 100 % 
 
 
Tabela 17: Izvajanje storitev v skladu z obljubami 
IZVAJANJE STORITEV V SKLADU Z OBLJUBAMI 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 12 18 % 
3 (priĉakovano) 17 26 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 37 56 % 
skupaj 66 100 % 
 
 
Tabela 18: Reševanje zadev na enem mestu 
REŠEVANJE ZADEV NA ENEM MESTU 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 21 31 % 
3 (priĉakovano) 16 24 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 31 45 % 




Tabela 19: Čakanje na ureditev zadeve 
ČAS ČAKANJA NA UREDITEV ZADEVE 
odgovor število deleţ 
nisem ĉakal/a 25 38 % 
do 5 minut 16 24 % 
od 5 do 10 minut 17 25 % 
nad 10 minut 9 13 % 
skupaj 67 100 % 
 
 
Tabela 20: Vzroki čakanja na ureditev zadeve 
VZROKI ČAKANJA NA UREDITEV ZADEVE 
odgovor število deleţ 
vrsta ljudi pred pisarno 14 34 % 
poĉasnost zaposlenega 14 33 % 
odsotnost zaposlenega 5 12 % 
razgovor zaposlenega s sodelavcem ali 
po telefonu 
6 14 % 
drugo 3 7 % 
skupaj 42 100 % 
 
 
Tabela 21: Pogostost urejanja zadeve/zadev na Občini Lukovica 
POGOSTOST UREJANJA ZADEVE/ZADEV 
odgovor število deleţ 
1-krat 28 42 % 
2 do 5-krat 18 27 % 
6 do 10-krat  8 12 % 
veĉ kot 10-krat 13 19 % 




Tabela 22: Pogostost pridobitve iskane informacije 
POGOSTOST PRIDOBITVE INFORMACIJE 
odgovor število deleţ 
nikoli 4 6 % 
redko 12 19 % 
vedno 46 75 % 
skupaj 62 100 % 
 
 
Tabela 23: Dostopnost in razumljivost informacij 
DOSTOPNOST IN RAZUMLJIVOST INFORMACIJ 
odgovor število deleţ 
1-2 (slabše, kot sem priĉakoval/a) 8 12 % 
3 (priĉakovano) 20 29 % 
4-5 (boljše, kot sem priĉakoval/a) 40 59 % 
skupaj 68 100 % 
 
 
Tabela 24: Uporaba spletnih strani 
UPORABA SPLETNIH STRANI 
odgovor število deleţ 
da 33 50 % 
ne 29 45 % 
vedno 3 5 % 








Grafikon 13: Struktura ocene urejenosti prostorov, opreme in okolja 
urejenost prostorov, opreme in okolja
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Grafikon 15: Struktura ocene hitrosti reševanja zadev 
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Grafikon 17: Struktura ocene izvajanja storitev v skladu z obljubami 
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Grafikon 18: Struktura ocene moţnosti reševanja zadev na enem mestu 
reševanje zadev na enem mestu
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24%
45% 1-2 slabše, kot sem pričakoval/a
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Grafikon 19: Struktura ocene pogostosti urejanja zadeve/zadev na Občini Lukovica 
























Grafikon 21: Struktura ocene dostopnosti in razumljivosti iskanih informacij 
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Priloga 5: Občina Lukovica: Prebivalstvo po starosti in spolu, občine, 
Slovenija, polletno 
 
Prebivalstvo po starosti in spolu, občine, 
Slovenija, polletno  
Lukovica 
2011H1 Delež 
Moški Starost - SKUPAJ 2803 51,70% 
0 let 40 0,74% 
1 leto 40 0,74% 
2 leti 45 0,83% 
3 leta 33 0,61% 
4 leta 32 0,59% 
5 let 22 0,41% 
6 let 38 0,70% 
7 let 22 0,41% 
8 let 30 0,55% 
9 let 35 0,65% 
10 let 30 0,55% 
11 let 45 0,83% 
12 let 35 0,65% 
13 let 39 0,72% 
14 let 45 0,83% 
15 let 30 0,55% 
16 let 34 0,63% 
17 let 28 0,52% 
18 let 41 0,76% 
19 let 46 0,85% 
20 let 41 0,76% 
21 let 26 0,48% 
22 let 36 0,66% 
23 let 46 0,85% 
24 let 43 0,79% 
25 let 45 0,83% 
26 let 41 0,76% 
27 let 21 0,39% 
28 let 47 0,87% 
29 let 48 0,89% 
30 let 36 0,66% 
31 let 46 0,85% 
32 let 50 0,92% 
33 let 44 0,81% 
34 let 44 0,81% 
35 let 39 0,72% 
36 let 49 0,90% 
37 let 42 0,77% 
38 let 49 0,90% 
39 let 40 0,74% 
40 let 35 0,65% 
41 let 48 0,89% 
42 let 36 0,66% 
43 let 47 0,87% 
44 let 51 0,94% 
78 
Prebivalstvo po starosti in spolu, občine, 
Slovenija, polletno  
Lukovica 
2011H1 Delež 
45 let 58 1,07% 
46 let 44 0,81% 
47 let 56 1,03% 
48 let 44 0,81% 
49 let 41 0,76% 
50 let 39 0,72% 
51 let 33 0,61% 
52 let 32 0,59% 
53 let 36 0,66% 
54 let 43 0,79% 
55 let 33 0,61% 
56 let 33 0,61% 
57 let 40 0,74% 
58 let 29 0,53% 
59 let 27 0,50% 
60 let 37 0,68% 
61 let 33 0,61% 
62 let 20 0,37% 
63 let 36 0,66% 
64 let 25 0,46% 
65 let 17 0,31% 
66 let 17 0,31% 
67 let 35 0,65% 
68 let 23 0,42% 
69 let 17 0,31% 
70 let 26 0,48% 
71 let 23 0,42% 
72 let 12 0,22% 
73 let 14 0,26% 
74 let 16 0,30% 
75 let 12 0,22% 
76 let 9 0,17% 
77 let 13 0,24% 
78 let 16 0,30% 
79 let 12 0,22% 
80 let 10 0,18% 
81 let 10 0,18% 
82 let 6 0,11% 
83 let 3 0,06% 
84 let 2 0,04% 
85 + let 11 0,20% 
Ženske Starost - SKUPAJ 2619 48,30% 
0 let 27 0,50% 
1 leto 33 0,61% 
2 leti 39 0,72% 
3 leta 35 0,65% 
4 leta 23 0,42% 
5 let 20 0,37% 
6 let 21 0,39% 
7 let 29 0,53% 
79 
Prebivalstvo po starosti in spolu, občine, 
Slovenija, polletno  
Lukovica 
2011H1 Delež 
8 let 26 0,48% 
9 let 31 0,57% 
10 let 29 0,53% 
11 let 29 0,53% 
12 let 29 0,53% 
13 let 28 0,52% 
14 let 34 0,63% 
15 let 28 0,52% 
16 let 32 0,59% 
17 let 25 0,46% 
18 let 33 0,61% 
19 let 35 0,65% 
20 let 42 0,77% 
21 let 40 0,74% 
22 let 32 0,59% 
23 let 40 0,74% 
24 let 27 0,50% 
25 let 35 0,65% 
26 let 25 0,46% 
27 let 37 0,68% 
28 let 37 0,68% 
29 let 30 0,55% 
30 let 38 0,70% 
31 let 43 0,79% 
32 let 50 0,92% 
33 let 54 1,00% 
34 let 35 0,65% 
35 let 30 0,55% 
36 let 42 0,77% 
37 let 46 0,85% 
38 let 38 0,70% 
39 let 42 0,77% 
40 let 39 0,72% 
41 let 50 0,92% 
42 let 38 0,70% 
43 let 37 0,68% 
44 let 48 0,89% 
45 let 47 0,87% 
46 let 34 0,63% 
47 let 40 0,74% 
48 let 29 0,53% 
49 let 33 0,61% 
50 let 30 0,55% 
51 let 42 0,77% 
52 let 36 0,66% 
53 let 30 0,55% 
54 let 32 0,59% 
55 let 33 0,61% 
56 let 33 0,61% 
57 let 29 0,53% 
80 
Prebivalstvo po starosti in spolu, občine, 
Slovenija, polletno  
Lukovica 
2011H1 Delež 
58 let 37 0,68% 
59 let 32 0,59% 
60 let 27 0,50% 
61 let 29 0,53% 
62 let 29 0,53% 
63 let 21 0,39% 
64 let 28 0,52% 
65 let 11 0,20% 
66 let 24 0,44% 
67 let 29 0,53% 
68 let 11 0,20% 
69 let 22 0,41% 
70 let 16 0,30% 
71 let 24 0,44% 
72 let 19 0,35% 
73 let 23 0,42% 
74 let 27 0,50% 
75 let 22 0,41% 
76 let 18 0,33% 
77 let 14 0,26% 
78 let 20 0,37% 
79 let 26 0,48% 
80 let 19 0,35% 
81 let 8 0,15% 
82 let 9 0,17% 
83 let 8 0,15% 
84 let 9 0,17% 
85 + let 48 0,89% 
    
Opombe:   
Vir: Statistični urad Republike Slovenije.  
  
POLLETJE  
H1 je po stanju 1. 1.  




Podatke o prebivalstvu za stanje 1. 1. 2011 smo v Sloveniji 
pripravili tudi v skladu z Uredbo (ES) št. 763/2008 Evropskega 
parlamenta in Sveta z dne 9. julija 2008 o popisih prebivalstva in 
stanovanj (Uradni list Evropske unije L 218/14, 13. avgust 2008). 
Vir: SURS, 2011 
 
 
